Marco de referencia para la evaluación de experiencia de usuario en LMS’s by Arias Pardo, Edilson
  
 
Marco de referencia para la 
evaluación de experiencia de usuario 
en LMS’s  
 
 
 
 
 
 
Edilson Arias Pardo 
Cod. 625522 
 
Universidad Católica de Colombia 
Facultad de Ingeniería 
Programa de Ingeniería de Sistemas 
Modalidad 
Bogotá D.C., Colombia 
2019 
 Marco de referencia para la 
evaluación de experiencia de usuario 
en LMS’s  
 
 
 
Edilson Arias Pardo 
Cod. 625522 
 
 
Trabajo de Grado presentada como requisito parcial para optar al título de: 
Ingeniero de Sistemas y computación 
 
 
Director (a): 
Jhon Velandia 
 
Universidad Católica de Colombia 
Facultad de Ingeniería 
Programa de Ingeniería de Sistemas y Computación 
Modalidad 
Bogotá D.C., Colombia 
2019 
 III 
 
  
  
 IV 
 
Nota de Aceptación: 
Aprobado por el comité de grado 
en cumplimiento de los 
requisitos exigidos por la 
Facultad de Ingeniería y la 
Universidad Católica de 
Colombia para optar al título de 
Ingeniero de Sistemas. 
 
 
 
 
 
 
Firma del presidente del Jurado 
 
 
 
Firma del jurado 
 
 
Firma del jurado 
Bogotá, 25 de noviembre del 2019. 
 V 
 
Agradecimientos 
El presente trabajo de grado lo dedicamos principalmente a Dios, por ser el 
inspirador y darme fuerza para continuar en este proceso de obtener uno de los 
objetivos de mi  vida. 
 
A mi madre, por su trabajo y sacrificio en todos estos años, gracias a ella logre 
convertirme en lo que soy hoy en día.  
A nuestros hermanas y a mi pareja por estar siempre presentes, acompañarme en 
todo este camino educativo y ofrecerme su ayuda cuando siempre la necesite. 
A todas las personas que me han apoyado y han hecho que culmine mi trabajo en 
especial a aquellos docentes que compartieron sus conocimientos.  
 VI 
 
CONTENIDO 
Pág. 
 Resumen ....................................................................................................... 15 
 Introducción.................................................................................................. 16 
 Planteamiento del problema........................................................................ 18 
3.1 Descripción del Problema ........................................................................ 18 
3.1.1 Formulación del Problema ..................................................................................................... 19 
3.1.2 Pregunta investigativa ........................................................................................................... 19 
 Justificación ................................................................................................. 20 
 Objetivo General ........................................................................................... 22 
5.1 Objetivos Específicos ............................................................................... 22 
 Alcances y limitaciones ............................................................................... 23 
 Metodología .................................................................................................. 24 
7.1 Metodología de investigación cualitativa .................................................. 24 
7.2 Metodo de recolección de Información, Vigilancia tecnológica ................ 26 
7.3 Metodología de desarrollo ........................................................................ 27 
 Marco teórico ................................................................................................ 29 
8.1 Formación online ...................................................................................... 29 
8.2 Función de Sistema de gestión de aprendizaje ........................................ 29 
8.2.1 Características que componen los LMS ................................................................................. 30 
8.2.2 Evolución .............................................................................................................................. 30 
8.2.3 Reporte y analítica ................................................................................................................ 30 
8.2.4 Diseño responsive................................................................................................................. 30 
8.2.5 Networking ........................................................................................................................... 31 
8.2.6 Servicios en la nube .............................................................................................................. 31 
 VII 
 
8.2.7 Soporte ................................................................................................................................. 31 
8.2.8 Look and feel personalizable ................................................................................................. 31 
8.3 Usuarios de los LMS ................................................................................ 32 
8.4 Medición de un LMS ................................................................................. 32 
8.5 Plataformas LMS ...................................................................................... 34 
8.5.1 Litmos................................................................................................................................... 35 
8.5.2 Totara ................................................................................................................................... 36 
8.5.3 Moodle ................................................................................................................................. 36 
8.5.4 Canvas LMS ......................................................................................................................... 36 
8.5.5 Blackboard ........................................................................................................................... 36 
8.6 Experiencia de Usuario ............................................................................ 37 
8.6.1 Metodologías usadas en el diseño de experiencias de usuario ............................................... 37 
8.6.2 Diseño centrado en el humano .............................................................................................. 37 
8.6.3 Diseño centrado en el usuario ............................................................................................... 38 
8.6.4 Diseño centrado en la experiencia ......................................................................................... 38 
8.7 conocimientos necesarios para manejar UX ............................................ 38 
8.8 Como lograr una buena experiencia de usuario ....................................... 39 
8.9 Métricas que utilizan los expertos para medir la efectividad de UX.......... 41 
8.9.1 Usabilidad ............................................................................................................................. 42 
8.9.2 La estética ............................................................................................................................ 43 
8.9.3 velocidad de carga ................................................................................................................ 44 
8.9.4 Impacto en el usuario. ........................................................................................................... 45 
8.9.5 Flujo ..................................................................................................................................... 47 
8.9.6 CTR (Click Through Rate) ..................................................................................................... 48 
 Marco conceptual ......................................................................................... 49 
9.1 Plataforma online ..................................................................................... 49 
 VIII 
 
9.2 LMS .......................................................................................................... 50 
9.3 Experiencia de Usuario UX ...................................................................... 50 
 Antecedentes y Estado del Arte .................................................................. 52 
10.1 Xtrategy .................................................................................................... 53 
10.2 150porciento............................................................................................. 54 
 Selección de métricas de Experiencia de Usuario .................................... 56 
11.1 Palabras Clave ......................................................................................... 56 
11.1.1 Términos Clave ..................................................................................................................... 57 
11.2 Criterios de búsqueda .............................................................................. 58 
11.3 Fuentes de información ............................................................................ 58 
11.3.1 Scopus ................................................................................................................................. 58 
11.3.2 ScienceDirect........................................................................................................................ 59 
11.3.3 Google Académico ................................................................................................................ 59 
11.4 Ecuaciones de Búsqueda ......................................................................... 61 
11.4.1 Google Scholar equations ..................................................................................................... 63 
11.5 Grafica de resultados ............................................................................... 63 
11.6 Análisis de las fuentes a tomar................................................................. 64 
11.7 Resultados del análisis de investigación .................................................. 65 
11.8 Conclusión de la selección de las métricas .............................................. 68 
 Desarrollo del marco de referencia ............................................................ 70 
12.1 Propuesta de marco de referencia ........................................................... 70 
12.1.1 Encontrabilidad ..................................................................................................................... 72 
12.1.2 Interfaz de Usuario ................................................................................................................ 72 
12.1.3 Accesibilidad ......................................................................................................................... 74 
12.1.4 Usabilidad ............................................................................................................................. 75 
 IX 
 
12.1.5 Credibilidad........................................................................................................................... 77 
12.1.6 Efectividad ............................................................................................................................ 77 
12.1.7 Rendimiento ......................................................................................................................... 78 
12.1.8 Fiabilidad .............................................................................................................................. 79 
12.1.9 Interoperabilidad ................................................................................................................... 79 
12.1.10 Valioso ................................................................................................................................. 80 
12.2 Propuesta para calcular el resultado de Experiencia de Usuario ............. 80 
12.3 Conclusión del desarrollo del marco de referencia................................... 84 
 Prueba de Concepto .................................................................................... 85 
13.1 Arquitectura .............................................................................................. 85 
13.1.1 Diagrama entidad/relación ..................................................................................................... 85 
13.1.2 Diagrama de despliegue ........................................................................................................ 86 
13.2 Mockups ................................................................................................... 87 
13.3 Herramientas ............................................................................................ 89 
 Análisis de resultados ................................................................................. 90 
14.1 Encontrabilidad......................................................................................... 92 
14.2 accesibilidad ............................................................................................. 92 
14.3 rendimiento............................................................................................... 93 
14.4 credibilidad ............................................................................................... 93 
14.5 Interfaz de usuario .................................................................................... 93 
14.6 Usabilidad................................................................................................. 94 
14.7 efectividad ................................................................................................ 94 
14.8 fiabilidad ................................................................................................... 94 
14.9 Interoperabilidad ....................................................................................... 94 
14.10 valioso ...................................................................................................... 95 
 X 
 
 Conclusiones ................................................................................................ 96 
 Referencias ................................................................................................... 98 
 
  
 XI 
 
LISTA DE FIGURAS 
Pág. 
Ilustración 1,  Procedimiento metodológico de la investigación, Elaboración propia
 ............................................................................................................................ 255 
Ilustración 2 Fases de la Vigilancia Tecnológica ................................................. 277 
Ilustración 3. Medida de aprendizaje, vínculo con el rendimiento ....................... 333 
Ilustración 4 cuadrante de Gartner echo por FrontRunners ................................ 355 
Ilustración 5. Competencias básicas de conocimiento para UX .......................... 399 
Ilustración 6 Conocimientos necesarios de UX centrado en el humano ................ 40 
Ilustración 7 Experiencia de usuario según Makela Fulton.................................. 411 
Ilustración 8 proceso de consultoría para definir el mejor UX usando Estética y 
Usabilidad ............................................................................................................ 444 
Ilustración 9 Resultados de Estudio de Akamai .................................................. 477 
Ilustración 10 . Mapa Conceptual de e-learning, ................................................... 50 
Ilustración 11 Logo Xtrategy ................................................................................ 544 
Ilustración 13 Logo 150porciento ........................................................................ 555 
Ilustración 15 Tendencias de búsqueda de Google de 2015 a 2019: Google Scholar, 
Scopus y ScienceDirect......................................................................................... 60 
Ilustración 16 graficas de resultados de la ecuaciones de búsqueda, Elaboración 
propia .................................................................................................................. 644 
Ilustración 17 análisis realizado para la selección de trabajos leídos, Elaboración 
propia .................................................................................................................. 655 
Ilustración 18 El diagrama de flujo que representa el proceso de selección de 
investigación, Elaboración propia ........................................................................ 655 
 XII 
 
Ilustración 19 Métricas Seleccionadas respectos a los artículos leídos,  Elaboración 
propia .................................................................................................................... 69 
Ilustración 20 Marco de referencia, Elaboración propia ...................................... 711 
Ilustración 21, modelo Entidad/Relación, Elaboración propia.............................. 855 
Ilustración 22, Diagrama de despliegue, Elaboración propia............................... 866 
Ilustración 23 Mockups de la interfaz para el test de usuario, Elaboración propia
 ............................................................................................................................ 899 
Ilustración 24, resumen del diagnóstico al portal AVA de la universidad católica, 
Elaboración propia .............................................................................................. 911 
 
  
 
  
 XIII 
 
LISTA DE TABLAS 
Pág. 
Tabla 1 Consecuencias de los compradores en línea debido a la Insatisfacción con 
el rendimiento del sitio ........................................................................................... 46 
Tabla 2 Selección de palabra clave, Elaboración propia ....................................... 57 
Tabla 3 análisis de los 14 artículos, Elaboración propia ........................................ 68 
Tabla 4 Ejemplo del ingreso de los valores para el desarrollo de la ecuación, 
Elaboración propia ................................................................................................ 83 
 
 
 
 
  
14 
 
LISTA DE SÍMBOLOS Y ABREVIATURAS 
 
 
Abreviatura Término 
CMS Sistema de gestión de contenidos. 
HCD Diseño centrado en el humano. 
KPI Indicador clave de rendimiento. 
LMS Sistema de gestión de aprendizaje. 
Mooc cursos online masivos y abiertos. 
TICs 
Tecnologías de la información y de la 
comunicación. 
UCD    Diseño centrado en el usuario. 
XCD Diseño centrado en la experiencia. 
  
  
15 
 
 RESUMEN 
El uso y apropiación de sistemas LMS en la educación superior plantea varios retos 
entre los que se encuentra, ¿Qué tipo de solución de aprendizaje implementar? La 
decisión debe ir más allá del criterio económico. Esto llega a afectar directamente 
al estudiante, aumentando la deserción estudiantil que ya se ubica en un 42% en la 
educación general ubicando a Colombia como el segundo país con mayor tasa de 
deserción universitaria (Información del Banco Mundial ), en tal sentido el presente 
trabajo hace una propuesta basándose en la experiencia de usuario (UX) que 
permita establecer un sistema de selección entre herramienta LMS, que reconozca 
y evalúe las características y atributos de las plataformas LMS enfocadas en el 
usuario , a través de unas métricas de UX que fueron seleccionadas a través de 
vigilancia tecnológica y que permitirá de esta forma reducir estos considerables 
números de deserción estudiantil. 
Con el marco de referencia propuesto se analiza un punto de vista diferente a lo que 
regularmente se estudia, el cual es el contenido educativo, analizando, así como el 
estudiante se siente no solo con el contenido encontrado en el LMS, sino cómo se 
siente navegando por este, al obtener las métricas de UX se logra así identificar las 
falencias que llegan a tener estos sistemas y tomar medidas al respecto para evitar 
que el estudiante se siente insatisfecho con el sistema. Tiendo estas métricas, se 
realiza una encuesta sobre el portal AVA de la Universidad Católica a un grupo de 
usuarios para realizar una prueba de concepto del marco de referencia el cual 
permitió identificar la falencia en esta ocasión del sistema de la universidad, 
rendimiento e interfaz de usuario, mejorar esto hará el estudiante del plantel 
educativo se siente motivado por complementar la información de las materias que 
en curso. 
Palabras clave: Experiencia de Usuario, Formación Online, Métricas UX, Sistemas 
de gestión de aprendizaje. 
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 INTRODUCCIÓN 
El aprendizaje online se ubica en la actual revolución educativa con cifras que 
abruman por su gran tendencia a incremento. En el último año, el número de 
alumnos que ha optado por cursar este tipo de formación (también conocida 
como e-learning) ha aumentado un 72% (datos de Plataforma Virtual). Su 
comodidad y flexibilidad que supone respecto a la enseñanza presencial la han 
convertido en la opción favorita, tanto de personas en búsqueda de facilidades 
educativas como de empleados que desean mejorar su estatus profesional.1  
Con el manejo de las LMS, Learning Management System, se aportan importantes 
ventajas orientadas a facilitar y potenciar considerablemente el proceso de 
aprendizaje. Permiten diseñar dinámicas pedagógicas y metodológicas basadas en 
la colaboración, la comunicación y el acceso a una inmensa variedad de recursos 
de información, que permiten al estudiante aprender de manera individual a través 
del trabajo colaborativo.2 
El término Experiencia de Usuario (abreviado como UX) se refiere a cómo se siente 
una persona al interactuar con un sistema y con respecto a este trabaja se estudiará 
y diseñará un modelo que permita definir cómo se sienten los usuarios con respecto 
a un sistema de gestión de aprendizaje, en función de métricas como la facilidad de 
uso, el valor percibido, la utilidad, la eficiencia a la hora de realizar la tarea propuesta 
y otros. Lograr esto reducirá la probabilidad de que un LMS haga parte del fracaso 
de plataformas como Time.com que cayó 15% sus visitas después de que 
adoptaron el desplazamiento continuo y de logar cosas como ESPN.com al 
aumentaron un 35% sus usuarios después de escuchar a su comunidad e incorporar 
sugerencias en el rediseño de su página de inicio (estudios realizados por 
cameronandwilding). 
El problema a abordar es que los sistema de aprendizaje online suministran la 
información necesaria para el óptimo aprendizaje de sus contenidos y cumplimiento 
                                            
1 ¿Por qué un tercio de los alumnos que estudian 'online' fracasan? [en línea]. ÁNGEL PERIANES. DISPONIBLE EN 
INTERNET: https://www.elmundo.es/extras/formacion-online/2017/09/26/59ca9905468aeb441d8b464f.html, 
[CONSULTADO: 13 MARCO DE 2019] 
2Modelo de calidad de un lms, [en línea]. F. Cerezo, disponible en internet: 
http://repositorio.cedia.org.ec/bitstream/123456789/1002/1/Reporte%20T%C3%A9cnico%20Modelo%20de%2
0Calidad%20%20LMS.pdf, consultado el: 13 de marzo de 2019 
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a sus estudiantes, pero que lejos de esto no ven el tiempo perdido del usuario en 
familiarizarse con la interfaz o en la desconfianza anteriormente mencionada que 
pueda causar el LMS, evocando en sí altos números de deserción estudiantil que 
hoy en día en Colombia se estima que cada año más de 300 mil estudiantes 
abandonan las plataforma de aprendizaje online3 número que se ve directamente 
afectado con la deserción estudiantil del 42% en la educación general4. El siguiente 
trabajo no pretende llevar estos números a 0% pero si entregar pautas para 
reducirlos y que estos óptimos resultados aumenten el interés del estudiante que 
quieran comenzar su carrera. 
De tal forma el presente trabajo de grado pretende entregar un marco de referencia, 
con el uso de métricas de UX, que permita ver cambios positivos en las plataformas 
LMS, señalando y analizando, los intereses y necesidades del estudiante o de los 
usuarios, pensando así en atributos y características que ponderen los criterios 
existentes en cuanto a las características que debe tener una plataforma LMS, tales 
como accesibilidad, usabilidad, flexibilidad, ubicuidad asociadas a los estándares 
existentes para estos casos y de este modo reforzarlos con los ya existentes de la 
experiencia de usuario. Con el uso de la metodología de desarrollo ágil XP, la 
metodología de investigación cualitativa y el uso de Vigilancia Tecnológica para el 
desarrollo del marco de referencia, se busca los mejores resultados en el proyecto 
además de permitir la selección de las métricas necesarias para llegar al mejor 
modelo a aplicar. 
 
 
  
                                            
3 Causas de la deserción en la educación virtual[en línea], PoliVirtual, [Consultado: 22 de Junio de 2019], 
Disponible en Internet: 3 http://polivirtual.co/causas-de-la-desercion-en-la-educacion-virtual/ 
4El problema no es solo plata: 42 % de los universitarios deserta [en línea], Paula Andrea Casas Mogollón, 
[CONSULTADO: 9 DE MAYO DE 2019], DISPONIBLE EN INTERNET: 
www.elespectador.com/noticias/educacion/el-problema-no-es-solo-plata-42-de-los-universitarios-deserta-
articulo-827739 
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 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
3.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  
Un informe de “La educación superior a distancia en América Latina y el Caribe” 
reveló que el 6,4 % de las matrículas corresponde a alguna modalidad de educación 
virtual con un enfoque en el contenido de los cursos, pero no en UX (Experiencia de 
Usuario).5 Inicialmente, podrían estar contentos con el resultado. Sin embargo, 
luego se dan cuenta de que los visitantes, quienes llegan interesados en la 
plataforma de aprendizaje, declinan del portal y lo abandonan. Esto muchas veces 
está atado a la credibilidad de la plataforma, por que el 75% de los sistemas LMS 
se basan de la estética general y estos juicios son inmediatos, ya que se producen 
a una velocidad de tan solo 3,42 segundos, suficiente para que el usuario determine 
o no continuar navegando.6 
Otro problema que se encuentra es el rendimiento de carga que puede tener la 
plataforma, si esta llega a demorar más de 4 segundos en cargar puede perder 
hasta un 40% de sus usuarios (estudios realizados por el portal 
roundhaywebdesign), esto es una gran cantidad de gente que puede llegar a 
declinar de un sistema LMS en menos de 5 segundos inicialmente. Ya después de 
que un usuario determine en navegar por el portal LMS se empezara a ver la 
Usabilidad, una métrica que es tomada en cuenta al comienzo de desarrollar, pero 
que al momento de hacer crecer el sistema se pierde y esto solo elevara la tasa de 
abandono que ya está asociada a los cursos online. Dado que en 2017 90% de sus 
usuarios claudican al inicio o a mitad de cursos gratuitos (datos de Escuela Europea 
                                            
5 La educación virtual gana espacio en Latinoamérica [en línea]. Redacción educación disponible en internet: 
https://www.elespectador.com/noticias/educacion/la-educacion-virtual-gana-espacio-en-latinoamerica-articulo-
698249, , consultado el: 22 de Junio de 2019 
6 The Effect of Aesthetics on Web Credibility, [en línea]. Farah Alsudani Department of Computing, disponible 
en internet:  https://www.bcs.org/upload/pdf/ewic_hci09_paper66.pdf, consultado el: 15 de marzo de 2019 
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de Dirección de Empresa)7 y un 30% de los usuarios pagos (información de la 
universidad nacional de Colombia)8. 
3.1.1 Formulación del Problema 
En la actualidad los sistemas LMS basados en la web como EasyLms, Canvas LMS 
o Blackboard se encargan de suministrar la información necesaria para la 
enseñanza y aprendizaje Online, pero estos softwares no se comprometen con el 
UX (experiencia de usuario), lo cual compromete a sus usuarios dado que estos 
pierden su interés de aprender o sencillamente prefieren no ingresar al proceso de 
aprendizaje que pueda ofrecerles la plataforma online de educación formal sean 
gratuitas o de pago, por ello el problema a abordar es el de seleccionar, a través de 
un proceso de vigilancia tecnológica, unas métricas a seguir tales como credibilidad, 
usabilidad, accesibilidad, de rápido reconocimiento por motores de búsqueda o de 
alto rendimiento en la carga de la plataforma con el fin de evitar la pérdida de 
usuarios.  
3.1.2 Pregunta investigativa 
¿Cuáles son las métricas que conforman un marco de referencia de UX en 
plataformas LMS, que se integre con los usuarios para contribuir a su proceso de 
aprendizaje?  
 
  
                                            
7 ¿Por qué un tercio de los alumnos que estudian 'online' fracasan? [en línea]. ÁNGEL PERIANES. disponible 
en internet:https://www.elmundo.es/extras/formacion-, [consultado: 13 marzo de 2019] 
8 Factores que promueven la deserción del aula virtual, [en línea],Jenniz La Madriz, disponible en: 
https://www.redalyc.org/html/709/70948484003/, [consultado: 13 marzo de 2019] 
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 JUSTIFICACIÓN 
La deserción en la educación virtual es una de las grandes problemáticas que 
enfrenta esta modalidad de aprendizaje. Varios estudios han relevado que casi el 
50% de las personas que inician un curso en plataformas online, no lo terminan en 
su totalidad por varias causas.9 
Esta modalidad educativa sigue creciendo de buena manera en el país y para el 
año 2019 la constante se mantendrá. Un estudio realizado por la Consultora 
Docebo, reveló que Colombia será el segundo país de Latinoamérica con mayor 
crecimiento en educación virtual. 10 
A lo largo del tiempo y por el crecimiento de la educación virtual en Colombia, se 
han descubierto algunas razones por las cuales los estudiantes dejan de lado los 
LMS que inician. Allí se ven reflejadas diferentes variables que intervienen en esta 
problemática: 
 Carencia de habilidades en manejo de herramientas web e informáticas  
 Frustración por falta de acceso a algunos materiales 
 Dificultad para familiarizarse con la interfaz administrada  
Es por ello que cada día las plataformas online vienen trabajando para mejorar las 
experiencias en esta modalidad de enseñanza-aprendizaje y evitar la deserción en 
la educación virtual de los usuarios. Preparando profesores en TIC, mejoras en 
contenidos, nuevas metodologías de enseñanza y en este caso mejorando la 
experiencia del usuario. 
Con la UX se analizará las plataformas LMS formales basados en web, tanto 
gratuitas y pagas, buscando así reducir las tasas de deserción en Colombia que ya 
datan altos números, se estima que cada año más de 300 mil estudiantes 
abandonan las plataformas de aprendizaje online y que el Ministerio de educación 
                                            
9 Causas de la deserción en la educación virtual [en línea],  PoliVirtual, disponible en: 
http://polivirtual.co/educacion-virtual-en-colombia-crecera-18-6-en-2016/,[consultado: 22 de Junio de 2019] 
10 La educación virtual en Colombia crecerán 2016 [en línea],  PoliVirtual, disponible en: 
http://polivirtual.co/educacion-virtual-en-colombia-crecera-18-6-en-2016/, [consultado: 22 de Junio de 2019] 
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ha logrado reducirla a 9% en el año 2014, y a 9,3% en el 201511.  El desarrollar un 
marco de referencia basado en métricas de experiencia de usuario, asegurara a los 
usuarios que la experiencia vivida en los LMS no se vea interferida por factores 
como la velocidad de carga, la usabilidad, la interfaz o demás métricas que serán 
objeto de estudio con un proceso de vigilancia tecnológica para determinar cuáles 
serán mejor a usar y así definir la lista de tarea a ejecutar con un método de 
investigación cualitativo para finalizar realizando pruebas de concepto que evalúa 
el producto final.  
                                            
11 Ministerio de Educación Nacional, Deserción estudiantil en la educación superior colombiana: Metodología 
de seguimiento, diagnóstico y elementos para su prevención. [En línea].1 ed. Colombia: Imprenta Nacional de 
Colombia, 2009. Disponible en Internet: 
https://www.mineducacion.gov.co/sistemasdeinformacion/1735/articles-254702_libro_desercion.pdf, 
[consultado: 10 de noviembre de 2018]. 
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 OBJETIVO GENERAL 
Diseñar un marco de referencia basado en métricas de experiencia de usuario para 
sistemas de aprendizaje online. 
5.1 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Seleccionar las métricas a partir de un análisis de vigilancia tecnológica con 
el fin de evaluar la experiencia de usuario 
 Formular un marco de referencia para evaluar la experiencia de usuario a 
través de métricas de calidad 
 Validar el marco de referencia a través de una prueba de concepto que 
permita evaluar su efectividad. 
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 ALCANCES Y LIMITACIONES 
El prototipo a desarrollar, así como el estudio de la integración entre los gestores de 
contenido, los sistemas de aprendizaje y demás herramientas deberá contener las 
siguientes características: 
1. Crecimiento de usuarios: Parte de la creación de esta plataforma es llamar 
la atención del estudiante Universitario, tanto que desee reformar sus 
conocimientos o forjar una carrera a partir de LMS, aunque no va dirigida a 
capacitaciones Empresariales se espera tomar este grupo objetivo a futuro. 
2. Software: aunque el fin de todo el proyecto es buscar una herramienta que 
automatice todo el proceso de experiencia de usuario, los recursos tanto 
físicos como humanos, no permitirán el avance de estos, por tal motivo solo 
se propone un modelo. 
3. Medio a implementar: el modelo tendrá solo como foco, los LMS. Si 
desearía implementar el modelo en otro tipo de portales web no se esperaría 
obtener los mismos resultados vistos en una plataforma de aprendizaje. 
4. Implementación: aunque el modelo será implementado en las plataformas 
de LMS más conocidas basados en la web de tipo tanto gratis como te tipo 
comercial, se espera ser implementado en el portal AVA de la Universidad 
Católica de Colombia 
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 METODOLOGÍA 
7.1 METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN CUALITATIVA  
Dado que una metodología cuantitativa representa el contraste de teoría(s) ya 
existente(s) a partir de una serie de hipótesis surgidas de la misma, es indispensable 
contar con una teoría ya construida, dado que procede de un método científico 
deductivo, por ende, utilizar una metodología cualitativa aterriza de mejor forma el 
desarrollo del marco de referencia dado que consiste en la construcción o 
generación de una teoría a partir de una serie de proposiciones extraídas de un 
cuerpo teórico, realizado a través de una investigación de vigilancia tecnológica, el 
cual servirá como punto de partida, para lo cual no es necesario extraer una muestra 
representativa, sino una muestra teórica conformada por uno o más casos.12 
En este punto también resulta útil reflejar que la metodología cualitativa se convierte 
en una funcional herramienta con la que se pretende contribuir a generar teoría y 
obtener un cierto grado de aplicabilidad con el marco de referencia. Por ende, para 
el desarrollo de esta propuesta se realizan una serie de pasos consistentes de 
observación, exploración y análisis que comienza con la formulación del problema 
y desembocan a partir de la pregunta investigativa para la creación de los objetivos 
a desarrollar en el marco teórico, con el que se busca ser descriptivo para identificar 
los elementos clave o variables que inciden en el fenómeno. 
Con esta información construida se procede a un análisis de los objetivos ya 
propuestos para la construcción del marco de referencia, en el que se realizan 
dividiendo esta en tres pasos consistentes a la cantidad de objetivos específicos, 
comenzando por una investigación echa con vigilancia tecnológica para la selección 
de las métricas a utilizar. Seguido de la construcción del marco de referencia en 
base a las métricas anteriormente seleccionadas. Para luego ser aplicado con una 
prueba de concepto a través de un caso de uso con la herramienta de la universidad, 
recolectando la información por una encuesta hecha en un software propio que 
almacena la información en una base datos de AWS que facilita su análisis y valida 
la funcionalidad del marco de referencia con los resultados obtenidos de un grupo 
de solo 5 estudiantes. Serán solo 5 dado que el investigador Nielsen Norman 
descubrió que haciendo test a una multitud de usuarios, que a partir de cierto 
                                            
12 El método de estudio de caso: estrategia metodológica de la investigación científica [en línea], Martínez 
Carazo, Piedad Cristina, Disponible en Internet: https://www.redalyc.org/pdf/646/64602005.pdf, [Consultado: 13 
MAyo de 2019] 
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número, los errores aparecidos se repetían, y no se aportaba casi nada nuevo y 
concluyo que con 5 usuarios puede encontrarse más de un 80% de errores de 
experiencia de usuario13. 
Con esta muestra tomada se pretende presentar un análisis de los datos obtenidos 
y ofrecer una conclusión que permita ver la viabilidad del trabajo desarrollado, esta 
metodología es vista en la siguiente ilustración.   
 
Ilustración 1,  Procedimiento metodológico de la investigación, Elaboración propia 
                                            
13 Por qué solo necesitas probar con 5 usuarios, Jakob Nielsen, https://www.nngroup.com/articles/why-you-only-
need-to-test-with-5-users/, [Consultado: 23 de noviembre de 2019] 
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7.2 METODO DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN, VIGILANCIA 
TECNOLÓGICA  
Este proceso es una útil herramienta para la recolección de información dado que 
se ocupa de las tecnologías disponibles o que acaban de aparecer, capaces de 
intervenir en nuevos productos o procesos, esto con el fin de realizar un estudio al 
entorno que nos permita tener mayores resultados en la selección de las métricas 
a utilizar. 
Johnson (Creador de la metodología) expone que la Vigilancia Tecnológica 
comprende un conjunto de actividades que se desarrollan regularmente en paralelo, 
para ser analizada y difundida para luego convertirla en conocimiento con dos 
objetivos: ayuda a la toma de decisiones con menor riesgo y anticiparse a los 
posibles cambios en el campo de la innovación tecnología.14 
Esta herramienta a través de un conjunto de pasos permitirá la recolección de la 
información necesaria que permita detectar oportunidades, minimizando los riesgos, 
a la hora de seleccionar las métricas de UX necesarias para desarrollar el marco de 
referencia, la Ilustración 2 permitirá ver a través de un conjunto de actividades 
desarrolladas en paralelo. Comenzado con la identificación de los objetivos, seguido 
del análisis de los requerimientos y validación de la información obtenida, el uso que 
se dará en el proyecto de grado con la información recolectada será resumida en 
una tabla que facilitará su estudio para la selección de las métricas de experiencia 
de usuario a usar en la propuesta del marco de referencia. 
                                            
14 Vigilancia Tecnológica [en línea], González Limas, G. Seminario Nacional de la OMPI, Disponible en Internet: 
https://www.ecured.cu/Vigilancia_Tecnol%C3%B3gica, [Consultado: 13 Marzo de 2019] 
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Ilustración 2 Fases de la Vigilancia Tecnológica, Fuente: www.ovtt.org/vigilancia-
tecnologica-metodos 
7.3 METODOLOGÍA DE DESARROLLO 
Con el fin de desarrollar la prueba de concepto de forma ágil, se implementará un 
software que incluirá el conjunto de preguntas a realizar el cual estará vinculada a 
una base de datos en Amazon la cual facilita el manejo y manipulación de la 
información, esto también con el objetivo de que futuros proyectos puedan 
implementar la base de datos o el software usado para la prueba de concepto, con 
el fin de ser automatizada dentro de la aplicación, flexibilidad que no sería permitida 
por otras herramientas como Google Form, JotForm o TypeForm que destacan por 
solo la facilidad de recopilar información para amarradas a una única cuenta propias 
de la empresa. La encuesta estará también gráficamente diseñada para no ser 
plana y ser versátil al momento de ser contestada por el usuario.  
Para el desarrollo de este software que busca implementar metodologías de 
desarrollo ágil, en este caso se implementara XP, la metodología permite flexibilidad 
al momento de codificar la aplicación y basa sus fases en el constante cambio del 
software según las necesidades presentadas, se comienza con una fase de 
exploración con el fin de saber que se desea tener, esto se logra el realizar algunos 
diagramas de UML que permitan conocer el comportamiento que tendrá la 
aplicación en este punto también se dan  conocer los mockups propuestos en la 
aplicación, para la segunda fase de planificación es pertinente el manejo de Historia 
de Usuario para manejar una comunicación con el cliente, pero debido a que el 
desarrollo y las solicitudes a realizar serán hechas por la misma persona, esta fase 
tendrán un salto directamente a la fase de producción, que permitirá ver un 
desarrollo ya del software a utilizar en la encuesta y la sufrirá constantes mejoras 
en la fase mantenimiento. Con el producto ya terminado se dará por finalizado el 
software a usar para realizar la prueba de concepto al usuario final. 
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 MARCO TEÓRICO 
8.1 FORMACIÓN ONLINE 
La formación online trae consigo un gran número de ventajas, como la flexibilidad 
horaria o la superación de barreras físicas. Las cifras (artículo de “El Mundo”) 
avanzan un incremento considerable de personas que optan por la 
modalidad eLearning. Ahora bien, ¿funciona como debería? ¿las tasas de éxito son 
adecuadas?15. Pues esto genera bastantes discusiones dado un estudio de Word 
University Rankigs determino que las tasas de finalización de cursos Online están 
por debajo del 7%16. Los científicos del MIT -Sebastian Boyer, Kalyan 
Veeramachanen y Una-May O’Reilly- a través de modelos basados en conjuntos de 
datos concluyeron que este alto abandono se debe a dos factores. Uno es que no 
todo el mundo que se registra tiene intención de acabarlo, sino que por su gratuidad 
muchos se apuntan para ver qué tal, para más adelante decidir si seguir o no. Otros 
pueden desear terminarlo, pero se encuentran con problemas en la vida real que lo 
impiden.17 
8.2 FUNCIÓN DE SISTEMA DE GESTIÓN DE APRENDIZAJE 
 
Su conceptualización está orientada a que éstos sean fácilmente accesibles, 
amigables, intuitivos y flexibles, permitiendo ser utilizados tanto por los 
administradores, coordinadores y formadores, como por los estudiantes de un 
determinado curso, en cualquier momento y lugar, mientras se disponga de 
conexión a Internet. Por otro lado, también potencian de forma destacable la 
                                            
15 Experiencia de usuario (UX) en eLearning,[en línea], Alzaharatic Socióloga con vocación docente. 
[consultado: 26-03-2019] disponible en internet: https://ojulearning.es/2018/02/experiencia-de-usuario-ux-en-
elearning/ 
16 Mooc completion rates ‘below 7%’,[en línea],word university rankings, [consultado: 26-03-2019] disponible en 
internet:  https://www.timeshighereducation.com/news/mooc-completion-rates-below-7/2003710.article 
17 Likely to stop? Predicting Stopout in Massive Open Online Courses, [en línea], Colin Taylor, Kalyan 
Veeramachaneni, Una-May O'Reilly,[consultado: 26-03-2019] disponible en internet: 
https://arxiv.org/abs/1408.3382 
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interacción online entre todos los agentes implicados dentro de un proceso de 
aprendizaje con componente online.18 
8.2.1 Características que componen los LMS 
Aunque existen multitud de opciones en el mercado y cada una de ellas cuenta con 
sus propias especificidades, la mayoría de los LMS suelen contar con las 
funcionalidades que son enumeradas a continuación: 
8.2.2 Evolución 
Puede parecer bastante obvio, pero para que un sistema de estas características 
sea funcional debe disponer de métodos de evaluación apropiados. Los más 
populares son los de tipo test, que se encuentran prácticamente en cualquier LMS 
del mercado. 
8.2.3 Reporte y analítica 
¿Cuánto tiempo están dedicando los alumnos al curso? ¿Se están atascando en 
una lección en concreto? ¿Cuál es la tasa de aprobados en el test final? Toda esta 
información es fundamental para que los organizadores del curso puedan valorar la 
formación ofrecida y realizar los ajustes necesarios. También para bonificar la 
formación en caso de que sea posible.19 
8.2.4 Diseño responsive 
Los estudiantes de e-learning ya no permanecen únicamente frente al ordenador de 
sobremesa o el portátil. Los móviles y las tabletas son cada vez más usados, por lo 
                                            
18 LMS y LCMS: Funcionalidades y beneficios, [en línea], Alicia Cañellas Mayor, ,[consultado: 26-03-2019] 
disponible en internet:http://www.centrocp.com/lms-y-lcms-funcionalidades-y-beneficios/ 
19 What Is A Learning Management System? LMS Basic Functions And Features You Must Know [en línea], 
Christopher Pappas, [consultado: 23-03-2019] disponible en internet: https://elearningindustry.com/what-is-an-
lms-learning-management-system-basic-functions-features 
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que los Learning Management Systems deben estar completamente adaptados a 
estos dispositivos para poder ser efectivos.20 
8.2.5 Networking  
Como hemos comentado en otras ocasiones, lo que distingue al e-learning de otras 
modalidades de formación a distancia es la interacción que existe entre alumnos y 
docentes, así como entre los alumnos. Este valioso diálogo puede promoverse con 
un foro abierto a su participación. 
8.2.6 Servicios en la nube 
Para que un LMS permita a los participantes acceder desde dónde y cuándo quieran 
es necesario que la herramienta se encuentre alojada en la nube. Es decir, que 
todos sus contenidos y funcionalidades estén en Internet disponibles en todo 
momento. 
8.2.7  Soporte 
Este es un punto clave para minimizar o incluso hacer desaparecer una desventaja 
de la formación online frente a la presencial. Alumnos y profesores deben sentirse 
atendidos en todo momento, recibiendo ayuda tan pronto como surja algún 
problema con la plataforma. 
8.2.8 Look and feel personalizable 
El e-learning debe ser visualmente atractivo para motivar a los alumnos. De ahí que 
consideremos fundamental que las empresas y organizaciones puedan personalizar 
su LMS con los colores y logos corporativos.21 
                                            
20 The Future Of Learning Management Systems, [en línea], Brigg Patten, [consultado: 23-03-2019] disponible 
en internet: https://www.moodlenews.com/2017/the-future-of-learning-management-systems/ 
21
 What Is A Learning Management System? LMS Basic Functions And Features You Must Know, [en línea], 
Christopher Pappas, [consultado: 23-03-2019] disponible en  
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8.3 USUARIOS DE LOS LMS 
¿Quién usa un LMS normalmente? Toda organización debería enfocarse en el 
aprendizaje y desarrollo de los empleados para mantenerse viva en este feroz y 
competitivo mundo. Sin importar que estés trabajando en un negocio pequeño o si 
eres responsable del aprendizaje corporativo de una organización grande, todos se 
benefician de un LMS. Un LMS ayuda a organizar el aprendizaje, reduce el tiempo 
necesario para crear cursos y distribuir a los colegas. 
Para las escuelas, es obvio usar algún tipo de sistema para llevar un registro de sus 
estudiantes. Pero un montón de escuelas todavía usan libros y papeles como 
materiales de aprendizaje. ¿Por qué no usar una computadora, tablet o 
teléfono móvil para que aprendan los niños? Eso es con lo que te puede ayudar un 
LMS. No lleves a los niños hacia los libros, llévale el aprendizaje al niño en su propio 
dispositivo. Ese es el verdadero significado de un LMS.22 
8.4 MEDICIÓN DE UN LMS 
De acuerdo con Brandon Hall Group, menos del 25% de las empresas capturan algo 
más allá de métricas muy básicas, y solo alrededor del 20% de las empresas son 
capaces de analizar la mayoría de sus datos de manera significativa. Una de las 
razones de esto es que los profesionales de L&D están moliendo sus ruedas 
tratando de tomar decisiones basadas en datos basados en métricas de vanidad.23 
 
                                            
22 ¿Qué es un LMS?, [en línea], [consultado: 23-03-2019] disponible en internet: www.easy-lms.com/es/centro-
de-conocimiento/centro-de-conocimiento-lms/que-es-un-lms/item10182 
23 Identifying the LMS Metrics You Should Be Tracking, [en línea],Victoria Hoffman, [consultado: 26-03-2019] 
disponible en internet: https://www.docebo.com/blog/lms-metrics-you-should-track/ 
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Ilustración 3. Medida de aprendizaje, vínculo con el rendimiento, Fuente: 
www.docebo.com/blog/lms-metrics-you-should-track/ 
 Aquí están las 5 principales métricas de aprendizaje que debe monitorear en 
su Sistema de Gestión de Aprendizaje 
 Tasas de finalización 
 Desempeño y progreso del alumno 
 Satisfacción y aprobación del estudiante24 
 Calificaciones del instructor y gerente 
 Competencia y competencia del alumno25 
                                            
24 Experiencia de usuario (UX) en eLearning, [en línea], AZAHARATIC, [consultado: 26-03-2019] disponible en 
internet: https://ojulearning.es/2018/02/experiencia-de-usuario-ux-en-elearning/ 
25 5 Key Learning Metrics To Track In A Learning Management System, [en línea], Nipun Sharma, [consultado: 
6-04-2019] disponible en internet: https://elearningindustry.com/key-learning-metrics-track-learning-
management-system 
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8.5 PLATAFORMAS LMS  
Según los cuadrantes de Gartner (Ilustracion 2), los LMS a tomar serán Litmos que 
fue incluido como una nueva plataforma en Gartner por FrontRunners y que ofrece 
gran valor con innovadoras funcionalidades, Canvas como una plataforma 
visionaria, con buenas herramientas y de gran cantidad de usuarios, Totara una 
empresa al igual que Litmos maneja grandes beneficios para el aprendizaje 
empresarial,Moodle dado que es una plataforma de la cual los sistemas LMS 
presentados en el anterior cuadro basaron sus métricas de aprendizaje para diseñar 
las propias y Blackboard que actualmente está siendo usada en Colombia en 
instituciones como el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA o la Universidad 
Nacional de Colombia A continuación, se muestran una descripciones de estos 
sistemas. 26 
                                            
26 LEARNING MANAGEMENT SYSTEMS, [en línea], FrontRunners, [consultado: 31-04-2019] disponible en 
internet: https://www.saimgs.com/imglib/other_pages/FrontRunners_LMS_Feb18.pdf 
 
  
35 
 
 
Ilustración 4 cuadrante de Gartner echo por FrontRunners, Fuente: 
www.saimgs.com/imglib/other_pages/FrontRunners_LMS_Feb18.pdf 
8.5.1 Litmos 
SAP Litmos permite que miles de empresas internacionales ofrezcan 
capacitaciones de forma inmediata. La solución incluye un LMS potente, una 
plataforma de comercio y un catálogo de cursos ricos en contenido que facilitan la 
gestión de todo el programa de aprendizaje, desde que el sistema se implementa e 
integra hasta su administración continua. SAP Litmos permite que las 
organizaciones alineen la capacitación corporativa con los objetivos estratégicos 
más importantes de la empresa, mientras genera trabajadores sumamente 
capacitados que están más comprometidos y satisfechos, y que cuentan con más 
herramientas para ofrecer la mejor experiencia posible al cliente.  
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8.5.2 Totara 
Totara es una distribución de código abierto de Moodle construido específicamente 
para las necesidades actuales de los negocios. Mientras que Moodle se adapta a 
las necesidades del sector educativo, Totara fue diseñado para el mundo 
corporativo; por eso se le refiere como la versión corporativa de Moodle. Con Totara 
LMS, recibirás los mismos beneficios de Moodle, pero adicionalmente podrás 
disfrutar de la gestión del talento y del rendimiento. 
8.5.3 Moodle  
Moodle es el acrónimo de "Modular Object-Oriented Dynamic Learning 
Environment". Es una de las plataformas más usada en la actualidad, ya que es de 
código abierto; ayuda a los educadores a crear comunidades de aprendizaje. Este 
tipo de herramienta, también se conoce como LMS. “Es uno de los LMS más 
populares y está actualmente viviendo una fase explosiva de expansión. Su 
comunidad de usuarios y desarrolladores es muy numerosa y se caracteriza por su 
entusiasmo respecto al sistema. 
8.5.4 Canvas LMS 
Destaca por su facilidad de uso y su gran número de posibilidades. Se agradecen 
detalles como la posibilidad de crear contenidos fácilmente y poder incluir enlaces a 
otros recursos de la acción formativa de forma ágil y dinámica, así como la creación 
de rúbricas de evaluación. 
Asimismo, incluye la solución Open Source de videoconferencia BigBlueButton 
(sistema de conferencia web de código abierto) y permite la integración de multitud 
de herramientas externas.  
 
8.5.5  Blackboard 
Es una plataforma computacional, flexible, sencilla e intuitiva que se utiliza en 
muchas universidades de los Estados Unidos de América y contiene las funciones 
básicas para crear los contenidos y documentos que se necesitan para la 
administración de un curso, usa Internet como medio. “Esta herramienta es de uso 
comercial, y actualmente está siendo usada en Colombia en instituciones como: el 
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Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, la Universidad Nacional de Colombia, la 
Universidad de los Andes, entre otras 30 27.  
8.6 EXPERIENCIA DE USUARIO 
El UX se entiende como percepciones y respuestas de una persona que resultan 
del uso de un producto, sistema o servicio o más simplemente, el UX es cómo se 
siente el usuario acerca de cada interacción que tienes con lo que está frente a él 
en el momento en que lo estás utilizando. 
 
8.6.1 Metodologías usadas en el diseño de experiencias de usuario 
Existen diferentes metodologías para el desarrollo de experiencias de usuario, el 
diseño centrado en el humano (HCD, por sus siglas en inglés), diseño centrado en 
el usuario (UCD) y diseño centrado en la experiencia (XCD) 
8.6.2 Diseño centrado en el humano 
Esta metodología encuentra soluciones a problemas de diseño y administración 
tomando en cuenta el punto de vista del ser humano, comúnmente lo identificamos 
como usuario para el uso del sistema LMS. El diseño centrado en el humano 
observa al problema dentro de su contexto, usando la perspectiva del ser humano 
para guiar el proceso de diseño. Empieza con el análisis de las necesidades del 
usuario. Una vez que se identifican, se desarrollan varias soluciones para 
satisfacerlas. Tras el proceso de desarrollo, se hace la implementación de una de 
las soluciones.28  
                                            
27 Products and services. [En línea], Blackboard Learn, disponible en: https://help.blackboard.com/es-
es/Learn/Instructor/Getting_Started/What_Is_Blackboard_Learn [Citado el 22 de marzo del 2019] 
28 Qué es: Diseño Centrado en el Humano, [en línea], Andrea Cantúc, disponible en internet: 
https://blog.acantu.com/que-es-diseno-centrado-humano/, [Citado el 23 de marzo del 2019] 
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8.6.3 Diseño centrado en el usuario 
Es muy similar al Diseño centrado en el humano, y comparte muchos de los 
principios básicos. Es una metodología empática que toma en cuenta al usuario y 
sus necesidades al desarrollar una solución.29 
8.6.4 Diseño centrado en la experiencia 
Está enfocada cuando el usuario prueba el material a experimentar y sigue su curso 
hasta su finalización, su fin o su culminación, siempre y cuando esta no cese, por lo 
general resuelve la UX a través de una palabra clave que la define en lugar de 
enfocarse en las necesidades del usuario. Es utilizada en el diseño de juegos y de 
parques de atracciones donde la prioridad es la experiencia. Todo el proceso de 
diseño y las decisiones que se toman en él van ligadas a esa palabra clave.30  
8.7 CONOCIMIENTOS NECESARIOS PARA MANEJAR UX 
Los expertos en UX tendrían que contar con las siguientes competencias o 
habilidades, según fuentes consultadas, como los entrevistados para este reportaje 
y artículos de especialistas en el tema, como Essential and Desirable Skills for a UX 
Designer31 o el blog Capire.org32 sobre UX 
                                            
29 El diseño e procesos cognitivos, [en línea], Nathan Shedroff, [Citado el 22 de marzo del 2019], disponible en 
internet: http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/ldf/mendoza_l_p/capitulo2.pdf 
30 Metodología centrada en la Experiencia del Usuario, [en línea], . Luis Carlos Aceves Gutiérre, [Citado el 22 
de marzo del 2019], disponible en internet: 
http://www.luiscarlosaceves.com/udem/dweb/theelementsofuserexperience.pdf 
 
31 Essential and Desirable Skills for a UX Designer, [en línea], Janet M. Six, [Citado el 22 de marzo del 2019], 
disponible en internet: https://www.uxmatters.com/mt/archives/2010/12/essential-and-desirable-skills-for-a-ux-
designer.php 
32 ¿qué habilidades debiera tener un buen consultor ux? más allá de los mínimos conocimientos teóricos y 
técnicos. [en línea],  Jorge Garrido G, [Citado el 20 de marzo del 2019], disponible en internet: 
http://www.capire.info/2015/07/23/que-habilidades-debiera-tener-un-buen-consultor-ux-mas-alla-de-los-
minimos-conocimientos-teoricos-y-tecnicos/ 
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Ilustración 5. Competencias básicas de conocimiento para UX, Fuente: 
www.torresburriel.com/weblog/2016/04/12/como-trabajamos-habilidades-y-
competencias-en-ux/ 
8.8 COMO LOGRAR UNA BUENA EXPERIENCIA DE USUARIO 
Una buena UX se logra a través del Diseño Centrado en el Humano, el cual es el 
enfoque de conocer las necesidades de los usuarios y alínearlos a los objetivos del 
negocio tomando también en cuenta las limitaciones técnicas. 
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Ilustración 6 Conocimientos necesarios de UX centrado en el humano, Fuente: 
https://blog.acantu.com/que-es-ux-y-ui/ 
La persona que realiza UX, es conocida como un UX Designer y como parte de sus 
responsabilidades está el de investigar qué es lo que las personas necesitan para 
cumplir sus objetivos y resolver sus dolores. 
Dentro de las actividades que realiza un UX Designer, están: 
 Investigación (con stakeholders, etnográfica, entrevistas 1 a 1…) 
 Evaluación (evaluaciones heurísticas, benchmarks, pruebas de usabilidad) 
 Análisis de datos (KPI’s, métricas) 
 Arquitectura de información33 
                                            
33 Qué es: UX y UI, [en línea], Andrea Cantú, [Citado el 24 de marzo del 2019], disponible en internet: 
https://blog.acantu.com/que-es-ux-y-ui/ 
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8.9 MÉTRICAS QUE UTILIZAN LOS EXPERTOS PARA MEDIR LA 
EFECTIVIDAD DE UX 
Las métricas de UX son un conjunto de puntos de datos cuantitativos utilizados para 
medir, comparar y rastrear la experiencia del usuario de un sitio web o una 
aplicación a lo largo del tiempo. Son de vital importancia para garantizar que las 
decisiones de diseño de UX se tomen y luego se evalúen, utilizando evidencia justa 
en lugar de opiniones.34  
Según Mäkelä & Fulton Suri, la UX es un resultado de la acción motivada en un 
cierto contexto. Es decir, las experiencias y expectativas previas del usuario influyen 
en la experiencia presente; y, por consiguiente, esta experiencia actual conduce a 
más experiencias y expectativas modificadas. Así lo vemos reflejado en la siguiente 
Ilustración.35 
Ilustración 7 Experiencia de usuario según Makela Fulton, Fuente: 
www.researchgate.net/figure/User-experience-definition-by-Maekelae-Fulton-Suri-
2001_fig2_27516496 
 
Las métricas de experiencia del usuario deben de reflejar el comportamiento y la 
actitud humana. Este tipo de información es un poco difícil de convertir en números, 
                                            
34  into the world of UX metrics, [en línea], Christopher Ratcliff, [Citado el 24 de marzo del 2019], disponible en 
internet: https://www.userzoom.com/blog/what-metrics-do-the-experts-use-to-measure-ux-effectiveness/ 
35Análisis y diseño de interfaces centrado en la UX , Raquel Yuste 
Torregrosa,https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/72074/1/Analisis_y_diseno_de_interfaces_centrado_en_
el_UX_YUSTE_TORREGROSA_RAQUEL.pdf, [Citado el 30 de marzo del 2019] 
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pero, por otro lado, los KPI(indicadores de rendimiento) de UX proporcionan una 
gran perspectiva del tamaño y la magnitud de los problemas de usabilidad y ayudan 
a rastrear fácilmente sus cambios a través del tiempo.36 
Existen varias formas efectivas de medir el UX de un sitio web, a continuación, 
veremos las más nombrados por autores pioneros del término. 
8.9.1 Usabilidad 
La usabilidad se refiere a la calidad de la experiencia, la efectividad, la eficiencia y 
la satisfacción general del usuario cuando interactúa con el sistema web.37  
Otra definición sobre usabilidad web podría ser la siguiente. Según el académico 
Yusef Hassan (Universidad de Granada), la usabilidad web es la disciplina que 
estudia la forma de diseñar webs para que los usuarios puedan interactuar con estas 
de la forma más fácil, cómoda e intuitiva posible. Para ello, la mejor forma de crear 
un sitio web usable es realizando un diseño centrado en el usuario, es decir, creado 
por y para el mismo, en contraposición a lo que es un diseño web centrado en la 
tecnología o en la creatividad u originalidad.38 
Para determinar la Usabilidad se identificaron una serie de factores propuestas por 
autores reconocidos en la rama de UX tales como Steve Krug, Jesmond Allen o 
James Chudley:  
Diseño intuitivo: una comprensión casi sin esfuerzo de la arquitectura y la 
navegación del sitio 
Facilidad de aprendizaje: la rapidez con la que un usuario que nunca antes ha 
visto la interfaz de usuario puede realizar tareas básicas 
                                            
36 5 UX KPIs You Need To Track, [en línea], Armen Ghazaryan, [Citado el 30 de marzo del 2019], disponible 
en internet: https://designmodo.com/ux-kpi/ 
37Usabilidad y accesibilidad para un e-learning inclusivo, [en línea], Ángel-Pío González Soto Juan Domingo 
Farnós Miró, [Citado el 25 de marzo del 2019], disponible en internet: 
www.ujaen.es/revista/rei/linked/documentos/documentos/2-3.pdf 
38 Guía de usabilidad web y errores más habituales, [en línea], Manuel Porras, [Citado el 31 de marzo del 2019], 
disponible en internet: https://neoattack.com/usabilidad-web/ 
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Eficiencia de uso: Una vez que los usuarios han aprendido el funcionamiento básico 
del diseño, ¿cuánto tardan en la realización de tareas? 
Cualidad de ser recordado: Cuando los usuarios vuelven a usar el diseño después 
de un periodo sin hacerlo, ¿cuánto tardan en volver a adquirir el conocimiento 
necesario para usarlo eficientemente? 
Frecuencia y gravedad de los errores: con qué frecuencia los usuarios cometen 
errores al usar el sistema, qué tan graves son los errores y cómo los usuarios se 
recuperan de los errores 
Satisfacción subjetiva: si al usuario le gusta usar el sistema.39 
8.9.2 La estética 
En el campo del diseño de la experiencia del usuario (UX) y el diseño de interacción, 
la estética es importante porque afecta a la UX de un producto de varias maneras. 
En primer lugar, crea un sesgo de atractivo, que se debe al hecho de que nos atraen 
las cosas hermosas. Cuando los usuarios visitan un sitio web o prueban una nueva 
aplicación, toman decisiones rápidas sobre si continuar o no usarlo. Gran parte de 
esa decisión depende del atractivo estético del diseño. En segundo lugar, la buena 
estética ayuda a que los usuarios sean más tolerantes con los problemas de 
usabilidad.  
Estudios demuestran que las emociones juegan un papel importante en la 
experiencia del usuario. Si un sitio web tiene un diseño visual placentero, los 
usuarios están más relajados, tienden a encontrar el website más creíble y fácil de 
usar. Una primera impresión positiva – usualmente basada en lo visual antes que 
en la interacción – determina el valor del sitio web por parte del usuario.40 
La Universidad de Stanford condujo un estudio con más de 2,500 participantes para 
entender cómo la gente interpreta la credibilidad de un sitio web. Los hallazgos 
                                            
39 Usability Evaluation Basics,[el línea], usability, [Citado el 29 de marzo del 2019], disponible en internet: 
https://www.usability.gov/what-and-why/usability-evaluation.html 
40 Mito UX 25: La estética no importa si es usable, [en línea], Andrea Cantú, disponible en internet: 
https://blog.acantu.com/estetica-usable/,[Citado el 20 de marzo del 2019] 
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probaron la importancia del diseño visual: “Cerca de la mitad de todos los 
consumidores (46.1%) en el estudio juzgaron la credibilidad de los sitios basados 
en parte por el atractivo del diseño visual general del sitio, incluyendo el layout, 
forma de la tipografía, tamaño de las fuentes, y la paleta del color. El diseño visual 
atractivo no rescatará un sitio web que funciona mal. Sin embargo, el estudio 
muestra un vínculo claro entre el diseño y la credibilidad del sitio.” – Stanford 
Credibility Project41 
 
Ilustración 8 proceso de consultoría para definir el mejor UX usando Estética y 
Usabilidad, Fuente: medium.com/@Ash21Philly/functionality-vs-aesthetics-in-ux-
design-46e896119da0 
8.9.3 velocidad de carga 
Dentro del contexto web, la velocidad de carga o Web Performance es esencial para 
generar una experiencia positiva en los usuarios y lograr un visitante recurrente. 
Nada afecta tanto esa experiencia cómo enfrentarse a una página lenta, sobre todo 
en dispositivos móviles donde hay limitaciones de memoria y conexión. Todo esto 
influye directamente en la percepción del usuario e incrementa el rebote (el rebote 
                                            
41 Functionality vs Aesthetics in UX Design, [en línea], Ashish Patil, , disponible en internet: 
https://medium.com/@Ash21Philly/functionality-vs-aesthetics-in-ux-design-46e896119da0, [Citado el 29 de 
marzo del 2019] 
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consiste en la cantidad de clientes que desisten de la página solo al visitar el home) 
de los visitantes.42 
8.9.4 Impacto en el usuario. 
Según un estudio de Akamai43, un 75 % de compradores online deciden no volver 
a comprar en un sitio web que se congela, se bloquea, es lento o implica un proceso 
de pago complejo, resumen que podemos ver en la siguiente gráfica: 
                                            
42El impacto de la velocidad de carga en la Experiencia de Usuario, [en línea], Jim Peñaloza, disponible en 
internet: http://meetliquid.com/blog/el-impacto-de-la-velocidad-de-carga-en-la-experiencia-de-usuario/,  [Citado 
el 29 de marzo del 2019], 
43RETAIL WEB SITE PERFORMANCE, [en línea], JupiterResearch, disponible en internet: 
https://www.akamai.com/us/en/multimedia/documents/report/akamai-site-abandonment-final-report.pdf, [Citado 
el 29 de marzo del 2019], 
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Tabla 1 Consecuencias de los compradores en línea debido a la Insatisfacción con 
el rendimiento del sitio, Fuente:  
www.akamai.com/us/en/multimedia/documents/report/akamai-site-abandonment-
final-report.pdf 
Este mismo problema es percibido en los sistemas LMS, dado que identificar una 
plataforma con problemas de carga, hará perder la credibilidad del usuario por ello 
es importante identificar qué componentes técnicos pueden representar una 
amenaza. Por otro lado, un reporte de Double Click informa que un 53 % de 
visitantes abandonan un sitio móvil que demora más de tres segundos en cargar. 
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Ilustración 9 Resultados de Estudio de Akamai 
Esto demuestra que, si no se tiene cuidado con la velocidad de carga, serán altas 
las probabilidades de que los visitantes se vayan (es decir, reboten) o, incluso, que 
no vuelvan a visitarte. En otras palabras, ellos se llevarán un mal concepto y una 
desagradable experiencia con el producto digital. 44 
8.9.5 Flujo 
Consiste en cómo mover a los usuarios de una sección de la página web a la 
siguiente sin problemas. Para ello es necesario comprender sus objetivos y sus 
necesidades. 
Los usuarios son más propensos a notar los elementos cerca de la parte superior 
de la página, en orden de importancia. Por lo que debemos situar ahí lo que 
deseamos se mas importante. 
Es importante evitar que el usuario llegue a las llamadas dead end pages, que son 
aquellas que digamos “no tienen salida”. El flujo termina en ellas y no hay manera 
de salir de ellas, solo volviendo hacia atrás. Causan confusión y crean trabajo 
adicional para los usuarios. 
Usar patrones e interfaces de sitios web. Siempre puede ser mejor a que los 
usuarios tengan que aprender algo nuevo.45 
                                            
44 Guía para la Optimización del rendimiento web (WPO), [en línea], marketingenlínea, , [Citado el 29 de marzo 
del 2019], disponible en internet: https://marketingenlínea.net/ux/guia-la-optimizacion-del-rendimiento-web-wpo/ 
45Análisis y diseño de interfaces centrado en la UX, [en línea], Raquel Yuste Torregrosa, disponible en internet: 
https://rua.ua.es/dspace/bitstream/10045/72074/1/Analisis_y_diseno_de_interfaces_centrado_en_el_UX_YUS
TE_TORREGROSA_RAQUEL.pdf, [Citado el 29 de marzo del 2019], 
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8.9.6  CTR (Click Through Rate) 
El cálculo del CTR se realiza dividiendo el número total de visualizaciones del 
anuncio entre el total de clics realizado por los usuarios. Por ejemplo, si un anuncio 
se ha visualizado 1.000 veces y los usuarios han hecho 100 clics en dicho anuncio, 
obtendremos el CTR de la siguiente forma: 1000 impresiones \ 100 clics = 10% CTR, 
este método lo, aunque es más su uso en marketing digital para analizar el impacto 
de una campaña, permite en plataformas LMS descubrir en que partes de sistema 
el usuario interactúa más. 
Para averiguar cuál es el CTR de una web se recomienda usar Google Search 
Console. Para ello sólo se necesita tener una cuenta en Gmail. Ir a Tráfico de 
búsqueda>Análisis de búsqueda y marcamos la casilla CTR, allí lo veremos. Lo 
ideal es cotejar estos datos con otras métricas como Clics, Impresiones y Posición.46 
  
                                            
46 Cómo y dónde obtener las métricas UX. [en línea], Elite wedding planners, disponible en internet: 
www.abrelink.com/metricas-medir-experiencia-usuario-ux-
infografia/#x1f4caComo_y_donde_obtener_las_metricas_UX, , [Citado el 20 de marzo del 2019] 
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 MARCO CONCEPTUAL 
9.1 PLATAFORMA ONLINE 
Este es un sistema de educación enfocado al desarrollo de aprendizaje virtual, más 
específicamente a través de internet, el sistema permite la creación de aulas virtual, 
que otorgan la interacción entre tutores y alumnos, para el intercambio de archivos, 
la participación en foros o chats y demás herramientas. 
Las plataformas online transformaron la educación, abriendo puertas al aprendizaje 
personalizado, individual y organizacional. Es por ello que hoy en día está ocupando 
un lugar cada vez más destacado y reconocido dentro de las organizaciones 
empresariales y educativas. Aunque todos ellos tienen matices, la mayor parte de 
las veces nos estamos refiriendo a lo mismo: formar (a trabajadores, a 
estudiantes…) utilizando la tecnología. Con ello se presentó una propuesta de 
marco conceptual que complementa el termino47 
 
                                            
47 ¿Que es el e-learning?, [en línea], avanzo, disponible en internet: https://www.avanzo.com/que-es-el-
elearning/, [Citado el 20 de marzo del 2019], 
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Ilustración 10 . Mapa Conceptual de e-learning, Fuente: 
www.administracion845.wordpress.com/2017/02/24/plataformas-de-e-learning/ 
9.2 LMS 
Es un sistema de gestión de aprendizaje online, que permite administrar, distribuir, 
monitorear, evaluar y apoyar las diferentes actividades previamente diseñadas y 
programadas dentro de un proceso de formación completamente virtual (eLearning), 
o de formación semi-presencial (Blended Learning).48 
Permite al docente organizar de mejor manera sus clases aprovechando las 
características dinámicas de la web (vídeos, textos, imágenes) y orienta al 
estudiante a ser el responsable de su propio aprendizaje al realizar paso a paso la 
revisión de contenido y desarrollo de actividades, además, genera reportes de forma 
automática los cuales ayudan al docente en la evaluación del curso. Los LMS 
poseen foros de discusión, medios por los cuales se mantiene una comunicación 
activa entre el docente y los estudiantes. 
El valor de crear una experiencia de aprendizaje de este tipo es que los estudiantes 
pueden ingresar a la plataforma cuando ellos deseen, lo cual les permite aprender 
a su propio ritmo y revisar el contenido las veces que consideren necesario.49 
9.3 EXPERIENCIA DE USUARIO UX  
User Experience (UX), o Experiencia de Usuario, representa la percepción dejada 
en la mente de un usuario después de una serie de interacciones entre usuarios, el 
dispositivos y eventos o una combinación de estos. Se considerado como un 
componente esencial del proceso de diseño web por expertos de la industria, como 
Donald A. Norman pionero del termino en 1995. Es difícil definir exactamente qué 
                                            
48 LMS y LCMS: Funcionalidades y beneficios, [en línea], Alicia Cañellas Mayor, disponible en internet: 
http://www.centrocp.com/lms-y-lcms-funcionalidades-y-beneficios/,  [Citado el 20 de marzo del 2019] 
49 ¿Qué es un Learning Management System y cómo adaptarlo?, [en línea], Eugenia Tobar, [Citado el 10 de 
abril del 2019], disponible en internet: http://elearningmasters.galileo.edu/2017/08/09/learning-management-
system/ 
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es UX. Al ser entrevistados, los profesionales de la industria dicen que el término 
puede ser “difícil de describir”, ya que tiene varios significados asociados.50 
Los productos que brindan una excelente experiencia de usuario (por ejemplo, el 
iPhone) están diseñados para que no solo tengan en cuenta el consumo o el uso 
del producto, sino también todo el proceso de adquisición, propiedad e incluso 
solución de problemas. De manera similar, los diseñadores de UX no solo se 
centran en crear productos que sean utilizables; nos concentramos en otros 
aspectos de la experiencia del usuario, como el placer, la eficiencia y la 
diversión. En consecuencia, no existe una definición única de una buena 
experiencia de usuario. En cambio, una buena experiencia de usuario es aquella 
que satisface las necesidades de un usuario particular en el contexto específico 
donde él o ella usa el producto.51 
  
                                            
50 UX…¿qué es UX?…y…¿qué no es UX?, [en línea],Juan Ramón González Morales, , [Citado el 12 de abril 
del 2019] disponible en internet: http://jrgonzalez.es/que-es-ux-y-que-no-es-ux 
51 What is User Experience (UX) Design?, [en línea], interaction-design,[citado el 12 de abril del 2019] disponible 
en internet: https://www.interaction-design.org/literature/topics/ux-design 
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 ANTECEDENTES Y ESTADO DEL ARTE 
El desarrollo de nuevas tecnologías, hicieron posible el progreso de plataformas 
poderosas llamadas sistemas de gestión de aprendizaje (LMS), diseñado para 
ayudar a la enseñanza y proceso de aprendizaje del estudiante. Estudios muestran 
como la usabilidad y experiencia del usuario (UX) de tales plataformas pueden influir 
en este proceso como lo muestra Walter Takashi Nakamura, Elaine Harada Teixeira 
de Oliveira y Tayana Conte (2015) en su trabajo de “Usability and User Experience 
Evaluation of Learning Management Systems A Systematic Mapping Study” realiza 
un recorrido histórico sobre el desarrollo científico de las nuevas tecnologías en la 
educación, con el propósito de caracterizar las técnicas de usabilidad y evaluación 
de UX en el contexto de los LMS. A través del análisis de un conjunto inicial de 190 
publicaciones de los cuales se seleccionaron 62, que ayudó a identificar las técnicas 
utilizadas para evaluar la usabilidad y UX de los LMS y sus características. Esto 
revelo que todavía hay una necesidad de más investigación en esta área. Entre las 
técnicas identificadas, por ejemplo, ninguna de ellas proporcionó una 
retroalimentación con sugerencias para corregir los problemas identificados. 
Esto avances tecnológicos en LMS quieren entregar a sus usuarios nuevas 
experiencias que se adapten a tecnología modernas como la llegada de la realidad 
virtual. Actualmente, no hay medidas estándar de UX para aplicaciones AR 
(Realidad Virtual) especialmente en Educación. Yulyani Arifin, Thomas GalihSastria  
y Edo Barlian en 2018 en su trabajo de “User Experience Metric for Augmented 
Reality Application: A Review” revisaron investigaciones anteriores para obtener 
referencias UX y los estándares de medición existentes, concluyendo que no se 
limita a productos en forma de aplicaciones y usuarios, sino que también incluye el 
Servicio y la Infraestructura disponibles. 
Lastimosamente sus investigaciones no permitieron concluir la exactitud de las 
métricas al no tener un método de evaluación de UX apropiado para evaluar el UX 
de una aplicación de educación, Walter T. Nakamura, Leonardo C. Marqués, Luis 
Rivero, Elaine H. T. de Oliveira y Tayana Conte en 2017 presentan en su artículo 
“Are Generic UX Evaluation Techniques Enough? A study on the UX Evaluation of 
the Edmodo Learning Management System” dos técnicas de evaluación UX para el 
Sistema de Gestión que es puesto en prueba en Edmodo. Realizando un estudio 
con 34 estudiantes para evaluar la experiencia de usuario resultando asi una 
experiencia positiva. Sin embargo, alrededor del 41% de los estudiantes informaron 
que no pudieron evaluar completamente su UX utilizando las técnicas, lo que indico 
una necesidad de mejora. 
Un cuarto trabajo de Grace Ssekakubo, Hussein Suleman y Gary Marsden en su 
trabao “A Streamlined Mobile User-Interface for Improved Access to LMS Services” 
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del 2014 miran los desafíos en la implementación de los Sistemas de Gestión del 
Aprendizaje (LMS) en entornos de escasos recursos, caracterizados por: bajos 
niveles de infraestructura de TIC; cortes de electricidad; pocas computadoras; y 
ancho de banda de Internet limitado y costoso, entre otras limitaciones. Buscando 
así mejorar la experiencia de usuario en dispositivos móviles reduciendo el impacto 
de algunos de los desafíos anteriores presentando un proceso de diseño centrado 
en el usuario y concluyendo que las ideas presentadas en el modelo son 
técnicamente factibles al alentar a los estudiantes a usar sus teléfonos móviles para 
acceder a los LMS con más frecuencia, lo que reduce la dependencia excesiva y la 
presión sobre los limitados recursos institucionales de TIC. 
Este último trabajo “Evaluation of Mobile Interfaces as an Optimization Problem” de 
Gasmi Ines, Soui Makram, Chouchane Mabrouka y Abed Mourad del año 2017 
defininen un método que genera reglas de evaluación para evaluar la calidad de las 
interfaces móviles con el fin trasladar los métodos de evaluación existentes a 
usuarios de dispositivos móviles donde el objetivo es encontrar las mejores reglas 
que maximicen la calidad de las interfaces móviles, al evaluar el modelo en 4 
aplicaciones móviles se dieron resultados que confirman la eficacia de la técnica 
con un promedio de más del 70% de precisión y recuperación al permitirle a los 
desarrolladores eliminar los defectos de diseño. 
Como ya se ha indicado, la propuesta de un marco referencia genera que el 
estudiante mejore su actitud al momento de tomar cualquier curso educativo de 
forma virtual y los resultados de trabajos anteriores permite confirmar que la 
experiencia de usuario se ha convertido en objeto de estudio recuperar el interés 
del estudiante. 
Para mejorar la experiencia de usuario en cualquier tipo de plataforma web se debe 
enfrentarse al reto del folio en blanco y diseñar las estrategias y medios que 
posibiliten una mejor simbiosis entre el usuario y su plataforma. O bien puede 
inspirarse y aprender de los éxitos y errores de las demás empresas es su intento 
de obtener la atención del usuario. 
En Colombia encontramos gran cantidad de empresas que prestan sus servicios en 
el análisis de experiencia online, basados en modelos construidos con métricas que 
son definidas dependiendo del caso a estudiar y que han tenido gran éxito al lograr 
la atención de los usuarios. 
10.1 XTRATEGY 
Xtrategy es una agencia que trabaja para empresas y organizaciones de todos los 
tamaños desde startups hasta multinacionales, además son proveedores de 
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servicios para grandes agencias de Colombia, USA y Australia en proyectos para 
marcas líderes mundiales. 
Son creadores de productos digitales de inicio a fin o en cualquiera de sus etapas 
como diseño UX-UI, Implementación y desarrollo, estrategia digital y ejecución de 
campañas digitales. Basan sus trabajos en un proceso metodológico que llaman: 
Enfatizar, Búsqueda de usuario, IA y conceptos, wireframes, testing y diseño de 
prototipo.52 
 
Ilustración 11 Logo Xtrategy, Fuente: www.xtrategy.co/ 
 
10.2 150PORCIENTO 
Son una Agencia Digital, Consultora de Diseño (IxD, UI, IA, UX) y Tecnología (Web, 
Mobile), ubicada en la ciudad de Bogotá, Colombia. 
Extraen, analizan y aprovechan todos los datos relativos al mercado y al cliente los 
cuales consideran se ha convertido en un factor clave de éxito. Trabajar con datos 
integrados garantiza un mejor rendimiento de la estrategia. 
Desarrollaron una aplicación basado en un modelo estratégico de UX llamado 
LookApp que permitía a sus usuarios evaluar las ventas de sus productos.53 
 
                                            
52 Diseño UX/UI [en línea], Asisomos,[citado el 22 de Junio del 2019] disponible en internet: 
https://www.asisomos.co/diseno-ux/ 
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Ilustración 12 Logo 150porciento, Fuente: www.150porciento.com/ 
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 SELECCIÓN DE MÉTRICAS DE EXPERIENCIA DE USUARIO 
En esta sección se observará el proceso de investigación realizado para obtener las 
métricas de UX que serán de uso para realizar el marco de referencia. Para 
desarrollar el primer objetivo de la selección de las métricas a través de vigilancia 
tecnológica, serán implementadas las siguientes actividades de seguimiento: 
identificar, obtener, analizar, valorizar, difundir y orientar. Las cuales fueron 
adaptadas para enfocarlas al proceso de selección. 
11.1 PALABRAS CLAVE 
Las siguientes palabras clave y conceptos se seleccionaron de textos informativos 
tales como glosarios, metodologías e información de interés, en relación con las 
definiciones de experiencia de usuario, tomadas para el desarrollo de la ecuación 
de búsqueda necesaria para obtener calidad en la información. 
Es importante comprender terminologías sustancialmente variadas, ya que la base 
de datos como Scopus o Sciencedirect, proporcionadas por la universidad, 
responde de manera diferente a las palabras clave como por ejemplo, e-learning, 
que puede incluir e-Learning con la “L” mayúscula o e-learning  con la “l” minúscula 
ofreciendo diferentes resultados de búsqueda ó aprendizaje virtual y aprendizaje en 
línea. Este también mostrará resultados diferentes. 
 
Palabras clave seleccionadas 
Accessibility Utility 
 
LMS 
 
Credibility 
 
Speed 
 
Wireframes 
 
Usability 
 
Trust 
 
Metrics 
 
Complexity 
 
Interface Design 
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Tabla 2 Selección de palabra clave, Elaboración propia 
 
11.1.1 Términos Clave 
 Aesthetic usability 
 User Experience 
 Uniform connection 
 Learning facility 
 Search capability 
 User test 
 Efficiency of Use 
 Information architecture 
 Heuristic evaluation 
 
Satisfaction 
 
Analysis 
 
Poll 
 
management 
 
Tests 
 
E-learning On-line SEO 
Findability 
 
Test 
 
Optimize 
 
Architecture 
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11.2 CRITERIOS DE BÚSQUEDA 
- Últimos 5 años 
- Idiomas en inglés o español 
- Revistas (revistas científicas) o libros. 
- Ya publicado 
- Contenido Open Access (Acceso Abierto) 
 
11.3 FUENTES DE INFORMACIÓN 
Las siguientes fuentes de información se tomaron como parte del catálogo ofrecido 
por la base de datos de la Universidad Católica de Colombia, la cual es comúnmente 
usada para buscar información con fines académicos. 
11.3.1 Scopus 
Es una base de datos bibliográfica de resúmenes y citas de artículos en revistas 
científicas. Cubre aproximadamente 18,000 títulos de más de 5,000 editoriales 
internacionales, incluida la cobertura de 16,500 revistas revisadas por pares de las 
áreas de ciencia, tecnología, medicina y ciencias sociales, incluyendo artes y 
humanidades.54 
Se proporcionan metadatos enriquecidos para todo el contenido indexado que 
proporciona información de alta calidad, lo que permite a los usuarios realizar 
búsquedas precisas y permite la integración en otras plataformas a través de API, 
esta información actualizada ofrece confiabilidad de organizaciones calificadas 
como Times Higher Education (revista semanal que informa específicamente las 
                                            
54 el mundo de la investigación científica es más exigente que nunca, [en línea], el sevier, disponible en internet: 
https://www.elsevier.com/solutions / scopus, [citado el 04 de octubre del 2019] 
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noticias y cuestiones relacionadas con la educación superior)55. Evalúa el 
rendimiento de la investigación utilizando el SJR, Los índices de impacto de 
CiteScore y SNIP o las métricas ofrecidas por PlumX (siguiendo el enlace de PlumX, 
se recupera la lista de documentos que citan el artículo en cuestión). Además de las 
métricas básicas de un autor y sus publicaciones, Scopus Preview me brinda 
métricas de un artículo específico.56 
11.3.2 ScienceDirect 
Tiene acceso a los metadatos, de referencias más resumen y otra información, y 
también al documento completo de un artículo de revista académica, ya sea porque 
es una publicación de acceso abierto o porque tenemos una suscripción activa. 
A través de unos 4,000 títulos, más de 600,000 números y un total de 15 millones 
de artículos. De estos, varios cientos de miles corresponden a artículos de tipo de 
acceso abierto, por lo tanto, podemos acceder a este último sin restricciones e 
independientemente de las revistas en las que está registrada la Universidad 
Católica.57 
El formulario de búsqueda avanzada y Scopus le permiten combinar palabras clave, 
usar símbolos como comillas y paréntesis para formar ecuaciones de búsqueda 
necesarias para realizar las ecuaciones de búsqueda que se diseñarán de acuerdo 
con la herramienta de vigilancia tecnológica. 
11.3.3  Google Académico 
Normalmente, el rastreador de Google Scholar, también conocido como Google 
Scholar, toma sus registros de sitios donde la información está disponible 
                                            
55 El nuevo ranking universitario mundial pone a Harvard nuevamente en la cima, [en línea], the Christian science 
Monitor, disponible en internet: https://www.csmonitor.com/World/2010/0916/New-world-university-ranking-
puts-Harvard-back-on-top ,[citado el 04 de Octubre del 2019] 
56 ¿Qué es Scopus? ¿Y para qué sirve? [en línea], Biblioteca San juan de Dios, 
disponible en internet: https://bibliosjd.org/2018/01/24/scopus-que-es-para-que-sirve/#.%20XVsLO_JKjIU, 
,[citado el 05 de Octubre del 2019] 
57 base de datos y plataforma digital de Elsevier [en línea], Lluis Codina, disponible en internet: 
https://www.lluiscodina.com/science-direct-elsevier/, [citado el 05 de octubre del 2019] 
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gratuitamente o de bases de datos comerciales que se procesan bajo la aprobación 
de los editores, con los cuales se ha alcanzado algún tipo de acuerdo previamente.58 
Se estima que el 75% de los investigadores comienzan su investigación desde 
Google y, en segundo lugar, usan Google Scholar, gracias a fuentes como la 
American Physical Society, la American Chemical Society, la Royal Society of 
Chemistry, PubMed. Eso lo hace como una de las principales fuentes de búsqueda. 
El siguiente gráfico muestra cómo Google Academy corresponde a uno de los 
principales motores de búsqueda por encima de ScienceDirect y Scopus, siendo 
este el más consultado de todos de 2015 a 2019, este gráfico se tomó con Google 
Trends: 
 
Ilustración 13 Tendencias de búsqueda de Google de 2015 a 2019: Google Scholar, 
Scopus y ScienceDirect (Fuente: Google Trends) 
                                            
58 Google Scholar: el buscador académico con mayor impacto [en línea], Lydia Gil, disponible en internet: 
https://socialmediaeninvestigacion.com/google-scholar-buscador-academico/, ,[citado el 05 de Octubre del 
2019] 
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11.4  ECUACIONES DE BÚSQUEDA 
Las siguientes ecuaciones tomadas de las palabras clave se han filtrado en Scopus 
y ScienceDirect, para Google Scholar se tomarán filtros adicionales debido a la 
cantidad de información que maneja 
1. (user and experience ) AND metrics  AND  lms AND ( publication, 2015 OR  
publication, 2016 OR publication, 2017 OR publication, 2018 OR publication, 
2019) AND  (LANGUAGE ,  "English" )  OR  ( LANGUAGE ,  "Spanish" )  
Results of Scopus: 18  
Results of ScienceDirect: 158  
2. ("user experience" ) AND metrics AND  lms AND  (publication, 2015 OR  
publication, 2016 OR publication, 2017 OR publication, 2018 OR publication, 
2019) AND  (LANGUAGE ,  "English" )  OR  ( LANGUAGE ,  "Spanish" )  
Results of Scopus: 4  
Results of ScienceDirect: 15  
3. (usability OR "user experience")  AND  e-learning AND metrics AND  ( 
publication, 2015 OR  publication, 2016 OR publication, 2017 OR publication, 
2018 OR publication, 2019) AND  (LANGUAGE ,  "English" )  OR  ( 
LANGUAGE ,  "Spanish" ) 
Results of Scopus: 53  
Results of ScienceDirect: 82  
4. usability  AND  e-learning AND metrics AND trust AND  (publication, 2015 
OR  publication, 2016 OR publication, 2017 OR publication, 2018 OR 
publication, 2019) AND  (LANGUAGE ,  "English" )  OR  ( LANGUAGE ,  
"Spanish" )  
Results of Scopus: 8  
Results of ScienceDirect: 122  
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5. user experience AND e-learning AND metrics AND (publication, 2015 OR  
publication, 2016 OR publication, 2017 OR publication, 2018 OR publication, 
2019) AND  (LANGUAGE ,  "English" )  OR  ( LANGUAGE ,  "Spanish" ) 
 
Results of Scopus: 49  
Results of ScienceDirect: 17  
 
6. ("user experience")  AND  e-learning AND metrics AND interface AND  
(publication, 2015 OR  publication, 2016 OR publication, 2017 OR 
publication, 2018 OR publication, 2019) AND  (LANGUAGE ,  "English" )  OR  
( LANGUAGE ,  "Spanish" ) 
 
Results of Scopus: 13  
Results of ScienceDirect: 16  
7. ( "user experience" ) AND ( "virtual training" )  AND  (publication, 2015 OR  
publication, 2016 OR publication, 2017 OR publication, 2018 OR publication, 
2019) AND  (LANGUAGE ,  "English" )  OR  ( LANGUAGE ,  "Spanish" )  
Results of Scopus: 20  
Results of ScienceDirect: 9  
8. ( "user experience" ) AND metrics  AND ( "virtual training" )  AND  
(publication, 2015 OR  publication, 2016 OR publication, 2017 OR 
publication, 2018 OR publication, 2019) AND  (LANGUAGE ,  "English" )  OR  
( LANGUAGE ,  "Spanish" )  
Results of Scopus: 5  
Results of ScienceDirect: 4  
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11.4.1 Google Scholar equations 
1. ("user experience" or "usability") and "metrics" and ("e-learning" or "lms") and 
("trust" or "interfaces")  
48 Resultados 
2. ("user experience" ) and "metrics" and ("virtual training" or "lms") and 
("design") 
14 Resultados 
3. ("user experience" ) and "metrics" and ("e-learning" or "lms") or ("trust" and 
"Interface"and "credibility" and "Optimize") 
6 Resultados 
4. ("usability" ) and "metrics" and ("e-learning" or "lms") or ("trust" and 
"Interface"and "credibility" and "Optimize")  
9 Resultados 
5. ("user experience" ) and "metrics" and ("e-learning" or "lms") or ("design" and 
"Interface"and "credibility" and "Optimize") 
12 Resultados 
11.5 GRAFICA DE RESULTADOS 
La siguiente grafica muestra un resumen obtenido  al implementar las ecuaciones 
de búsqueda en la respectivas fuentes de información, las ecuaciones tomatadas 
en cuenta son aquellos  de los cuales el resultado se acerca a la línea roja la cual 
es un promedio de 10 resultados, con el fin de encontrar la ecuación que entregue 
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los filtros más exactos.
 
Ilustración 14 graficas de resultados de la ecuaciones de búsqueda, Elaboración 
propia 
11.6 ANÁLISIS DE LAS FUENTES A TOMAR 
Se obtuvieron un total de 21 resultados de Google Schoolar de la ecuación 4 y 5, 
17 resultados de Scopus y 31 de Science Direct tomados de los resultados de las 
ecuaciones de búsqueda 2 y 6, para un total de 69 resultados en total. Para lo 
deseado se realizó un análisis de los 69 artículos, el resumen esta dado en la 
ilustracion15 este diagrama muestra en conjunto con el diagrama de proceso en la 
ilustración 16, los ítems a tener en cuenta para descartar los demás artículos, para 
tener un total de 14: 
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Ilustración 15 análisis realizado para la selección de trabajos leídos, Elaboración 
propia 
 
Ilustración 16 El diagrama de flujo que representa el proceso de selección de 
investigación, Elaboración propia 
11.7 RESULTADOS DEL ANÁLISIS DE INVESTIGACIÓN 
A continuación, veremos un análisis que se desarrolló con base en la metodología 
de vigilancia tecnológica, para tomar las métricas que cada uno de los autores utilizó 
en la realización y descripción de su investigación, fue un total de 14 trabajos que 
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se leyeron en cada uno de estos y se destacó la información más relevante, que se 
resumirá en la siguiente tabla 2. 
Nombre del Articulo Pregunta u Objetivo Métricas 
Usability and User Experience 
Evaluation of Learning 
Management Systems 
Su objetivo es analizar 
publicaciones científicas para 
caracterizar las técnicas de 
evaluación de usabilidad UX y 
en el contexto de los sistemas 
LMS 
Análisis de rendimiento / 
diseño / prueba de usuario / 
facilidad de uso / utilidad / 
practicidad / usabilidad 
Usability Metrics for Gamified 
E-learning Course: A 
Multilevel Approach 
Desarrolle y valide el 
cuestionario para medir la 
usabilidad de un curso de e-
learning gamificado desde la 
perspectiva de los estudiantes, 
el contexto de los sistemas 
LMS 
usabilidad / facilidad de uso 
educativa / eficiencia / diseño 
gamificado / funcionalidad / 
usabilidad educativa 
Cloud eLearning 
Personalisation of learning 
using resources from the 
Cloud 
Explorar y aprender entornos 
habilitados con tecnología 
modelo con los procesos de 
aprendizaje asociados que 
podrían proporcionar 
automáticamente rutas de 
aprendizaje personalizadas a 
todos los estudiantes en 
función de su interés, progreso 
y características individuales 
relacionadas mediante el uso 
de recursos de aprendizaje. 
aprendizaje en la nube 
rendimiento del sistema / 
funcionalidad / interfaz de 
usuario 
Perceived Usability Evaluation 
of Learning Management 
Systems: Empirical Evaluation 
of the System Usability Scale 
El objetivo es doble: (a) 
examinar la aplicabilidad del 
método SUS en el contexto de 
la evaluación de la usabilidad 
percibida de LMS, (b) 
investigar la asociación (si la 
hay) entre el puntaje del SUS y 
las características del 
estudiante, y específicamente 
sobre género, edad, 
facilidad de uso / fiabilidad / 
validez 
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experiencia previa con LMS, 
autoeficacia de Internet, 
actitud del usuario de Internet 
y frecuencia de uso de LMS 
User Experience Metric for 
Augmented Reality 
Application: A Review 
Desarrolle las métricas 
estándar disponibles que 
pueden usarse para 
determinar la calidad de UX de 
una aplicación AR y contribuir 
a la mejora de UX en 
aplicaciones AR, 
especialmente en el campo de 
la educación 
usabilidad / durante cuánto 
tiempo un usuario usa una 
aplicación (compromiso) / 
adopción y retención / 
efectividad y eficiencia / 
seguridad 
Evaluation of Mobile Interfaces 
as an Optimization Problem 
El objetivo es encontrar las 
mejores reglas que maximicen 
la calidad de las interfaces 
móviles. 
Densidad / Regularidad / 
Secuencia / Agrupación / 
Simplicidad / Homogeneidad / 
Unidad / Simetría 
Are Generic UX Evaluation 
Techniques Enough? A study 
on the UX Evaluation of the 
Edmodo Learning 
Management System 
Presenta un análisis de dos 
técnicas de evaluación UX 
aplicadas al sistema de gestión 
de aprendizaje Edmodo. 
Usabilidad / facilidad de uso 
percibida / diseño atractivo / 
funcionalidad 
Cultural Aspects Influencing the 
Application of E-Learning: A 
Literature Review 
Esta investigación se llevó a 
cabo para identificar la 
influencia de los aspectos 
culturales en la experiencia del 
usuario al aplicar el e-Learning 
en la educación. 
interoperabilidad / fiabilidad / 
cultura 
Usability Metrics for Gamified 
E-learning Course: A Multilevel 
Approach 
Analiza el efecto de un sistema 
de aprendizaje gamificado 
para los estudiantes del Máster 
en Diseño Web y 
programación realizado en la 
Facultad de Organización e 
Informática.  
 
 
Usabilidad / interfaz de usuario 
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MUUX-E, a framework of 
criteria for evaluating the 
usability, user experience and 
educational features of m-
learning environments 
Presente un análisis de 
MUUX-E, como un marco 
global único para la evaluación 
de entornos de aprendizaje M, 
enfatizando la usabilidad y la 
experiencia del usuario que se 
pueden encontrar en contextos 
educativos móviles 
Usabilidad / Facilidad / Interfaz 
de usuario 
Usability Measurement Model 
(UMM): A New Model for 
Measuring Websites Usability 
El objetivo de este artículo es 
desarrollar un modelo 
conceptual robusto que mida la 
usabilidad de WBIS 
usabilidad / accesibilidad / 
compresibilidad / capacidad de 
aprendizaje / operabilidad / 
atractivo / navegabilidad 
Usability Evaluation of a LMS 
Mobile Web Interface 
Proporcione una descripción 
general de un marco propuesto 
para controlar y optimizar una 
interfaz web móvil LMS desde 
una perspectiva de usabilidad 
Usabilidad / Diseño / Eficiencia 
/ Eficacia / Satisfacción 
A Streamlined Mobile User-
Interface for Improved Access 
to LMS Service 
Mejore la accesibilidad desde 
el punto de vista de los 
usuarios de LMS (estudiantes) 
que están limitados por la falta 
de infraestructura de TIC, en 
lugar de mejorar o expandir la 
funcionalidad de LMS 
Accesibilidad / Usabilidad / 
Velocidad 
Tabla 3 análisis de los 14 artículos, Elaboración propia 
11.8 CONCLUSIÓN DE LA SELECCIÓN DE LAS MÉTRICAS 
En este objetivo, se analizaron las publicaciones relacionadas con las métricas UX 
para los sistemas de gestión del aprendizaje. De un conjunto de 69 trabajos de 
investigación a los que se aplicaron algunos filtros de selección, de los cuales se 
obtuvieron 14 lecturas tomadas de las fuentes de Google Academy, Scopus y 
Science Direct. Las métricas que se aplican para esta investigación son un total de 
10, tanto cualitativas como cuantitativas, y que manejan un fuerte apoyo de 
investigación de los autores para recomendar su uso en entornos educativos. Como 
se vio anteriormente en el análisis de la tabla, las métricas contienen elementos 
secundarios que complementan la métrica en general, estos elementos se tomarán 
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como parte del marco de referencia para lograr el mejor resultado, en la ilustración 
17 puede ser observada las métricas seleccionadas a partir de la herramienta de 
vigilancia tecnológica. 
 
 
Ilustración 17 Métricas Seleccionadas respectos a los artículos 
leídos,  Elaboración propia 
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 DESARROLLO DEL MARCO DE REFERENCIA  
A continuación, será visto el marco de referencia planteado respecto a las métricas 
ya anteriormente seleccionadas, también se describirá cada uno de los ítems que 
conlleva cada una de estas métricas, también tomadas de los 14 artículos que 
fueron desarrollados a través de vigilancia tecnológica. Esto permitirá plantear una 
ecuación en compañía del marco de referencia, que permitirá su uso e 
implementación en cualquier sistema LMS. 
En la gráfica se describirán las tres fases que desarrolla un usuario para analizar un 
sistema LMS: primera impresión, durante la interacción y después de la interacción. 
Esto es importante conocerlo dado que el marco de referencia basa sus métricas 
en el comportamiento de estas tres fases. A partir de esto se verán las métricas en 
el orden por el cual un usuario califica una página, cada una de estas métricas van 
en compañía de sus ítems, con este modelo se pretender analizar el porcentaje de 
experiencia usuario vivida con el sistema LMS. 
12.1 PROPUESTA DE MARCO DE REFERENCIA 
En la ilustración 19 serán vistas las 10 métricas seleccionadas con el ítem 
correspondiente a cada uno de ellos. Luego de ello se dará un análisis de cada uno 
de los ítems, su definición y las variables a tener en cuenta para determinar su 
efectividad. 
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Ilustración 18 Marco de referencia, Elaboración propia 
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12.1.1 Encontrabilidad 
Un contenido debe ser primero encontrado para luego ser utilizado, y está en la 
facilidad y rapidez en que el usuario lo localizará el éxito o estancamiento de nuestro 
sitio. Muchas personas que no pueden encontrar lo que buscan en los sitios los 
abandonan e ingresan a otros, de ocurrir esto, se perderá a un posible usuario 
cautivo. 
Ítem Definición y 
Atributos 
Ecuación Variables 
Keyword Oportunity 
Index 
Valora el volumen de 
búsquedas en contraste 
con el número de enlaces 
del anchor texto de la 
palabra clave 
KOI = (bt)^2/at bt = número total de 
búsquedas en un 
tiempo 
at= cantidad de 
resultados de anchor 
Keyword Feasibility 
Index 
Significa Índice de 
Viabilidad de la palabra 
clave que se ha elegido 
para posicionar una 
página web 
KFI= (vb)^2 / tc vb= cantidad de 
búsquedas al 
cuadrado 
tc= cantidad de 
resultados del título 
consultado 
Keyword 
Effectiveness Index 
señala qué palabras clave 
tienen una mayor 
búsqueda en comparación 
con una menor 
competencia de ranking 
    bt = búsquedas en un 
tiempo determinado 
rg = cantidad de 
resultado de Google 
12.1.2 Interfaz de Usuario 
Es un medio a través del cual una persona puede controlar un software o hardware 
específico. Lo ideal es que las interfaces de usuario sean fáciles de usar para que 
la interacción sea lo más instintiva e intuitiva posible. 
Ítem Definición y 
Atributos 
Ecuación Variables 
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Usabilidad 
estética 
Lo que se ve mejor funciona 
mejor 
 Ley de Fitts: T es el 
tiempo medio 
necesario para 
completar el 
movimiento 
(tradicionalmente, 
los investigadores 
han usado el símbolo 
MT, para indicar 
tiempo de 
movimiento, a y b 
son constantes 
empíricas, y pueden 
ser determinadas 
aproximando los 
datos medidos con 
una línea recta, D es 
la distancia desde el 
punto inicial hasta el 
centro del objetivo 
(tradicionalmente, se 
ha usado el símbolo 
A , indicando la 
amplitud del 
movimiento) y W es 
la anchura del 
objetivo medida 
sobre el eje del 
movimiento; también 
puede entenderse W 
como la tolerancia de 
error permitida en la 
posición final, dado 
que el punto final del 
movimiento debe 
quedar a +/- W/2 del 
centro del objetivo. 
Ceguera en las 
interfaces 
Cosas que el usuario pasa 
por alto 
    
Patrones de 
diseño 
La ley Jakob:  “los usuarios 
pasan más tiempo en otros 
sitios que en el tuyo” 
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Inercia del 
interfaz 
Los diseños de los 
formularios deben manejen 
una interfaz general y no 
individual 
    
12.1.3 Accesibilidad 
La accesibilidad Web significa que personas con algún tipo de discapacidad van a 
poder hacer uso de la Web. En concreto, al hablar de accesibilidad Web se está 
haciendo referencia a un diseño Web que va a permitir que estas personas puedan 
percibir, entender, navegar e interactuar con la Web, aportando a su vez contenidos 
Ítem Definición y Atributos Ecuación Variables 
Escala 
INFLESZ 
Mide la facilidad de leer un 
texto 
 
I es la escala 
Inflesz; S, el total 
de sílabas; P, la 
cantidad de 
palabras; F, el 
número de frases 
La navegación 
sin mouse 
La navegación no debe 
depender del mouse 
  
 Texto 
alternativo 
equivalente 
El texto que viene asociado a 
una imagen 
  
Gestión de 
color 
Manejo de Colores para 
aquellas persona con 
problemas visuales, más 
específicamente aquellas 
con dificultades para percibir 
el color o para pantallas con 
dificultades en sus pixeles 
  
Responsive El sistema debe ofrecer la 
correcta visualización de una 
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misma página en distintos 
dispositivos. Desde 
ordenadores de escritorio a 
tablets y móviles 
Autocorrección 
o ayuda en la 
entrada de 
datos 
Los correctores ortográficos 
o las opciones de 
autocompletar facilitan el 
trabajo al usuario 
  
Transcripción 
de Audio 
Manejar subtítulos en caso 
de contener videos, esto 
para las personas con 
discapacidades auditivas 
  
 
12.1.4 Usabilidad 
La usabilidad web es el grado de facilidad de uso que tiene una página web para 
los visitantes que entran e interactúan con ella. 
Una web con una buena usabilidad es aquella que permite a los usuarios una 
interacción sencilla, intuitiva, agradable y segura. 
Ítem Definición y 
Atributos 
Ecuación Variables 
Fácil de comprender El sistema debe tener 
funciones entendidas 
después de leer su 
descripción, 
Demostraciones/tutoriales, 
tutoriales durante la 
operación. 
Time on site Número de 
segundos que los 
empleados 
interactúan en una 
página web 
Facilidad de 
aprendizaje 
Define en cuánto tiempo 
un usuario, que nunca ha 
visto una interfaz, puede 
aprender a usarla bien y 
NPS =% Promotores 
-% Detractores 
NPS=Lealtad del 
usuario 
Detractores (puntaje 
0-6): son usuarios 
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realizar operaciones 
básicas 
que no están 
contentos en 
absoluto 
Promotores 
(puntuación de 9-10): 
son los usuarios 
felices, los más 
leales. 
Actividad Frecuencia de uso del 
sistema 
Rb= Tone/Tentra 
Re=Texit/Tview 
Rb = tasa de rebote / 
Tono = visita total de 
una página / Tentra = 
visita total de entrada 
Re = tasa de salida / 
Texit = salida total de 
la página / Tview = 
visitas totales a la 
página 
Facilidad de 
Navegación 
 El usuario tiene que tener 
una curva de aprendizaje 
muy corta respecto al 
sistema LMS, Esto se 
consigue creando un 
sistema fluido, no 
complicando las 
conexiones entre páginas 
y ofreciendo una 
navegación intuitiva. 
RT = a + b log2 (n) ley de Hick : "RT" es 
el tiempo de 
reacción, "(n)" es el 
número de estímulos 
presentes, y "a" y "b" 
son constantes 
mensurables 
arbitrarias que 
dependen de la tarea 
que se va a llevar a 
cabo y las 
condiciones bajo las 
cuales se realiza. se 
llevará a cabo. "A" 
podría ser encontrar 
el regalo adecuado 
en línea para su 
suegra; "B" podría 
ser un chat en 
pantalla con tu 
suegra en el que te 
recuerda que es su 
cumpleaños 
mañana. 
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12.1.5 Credibilidad 
credibilidad de un sitio web no sólo tiene que ver con temas de seguridad, sino que 
existen otros factores que influyen. Uno de ellos es el diseño y es por esta razón 
que debes prestar mayor atención al diseño de los sitios web, así como al contenido 
que has publicado o piensas publicar. 
Todos estos factores permiten mejorar la confianza que siente el cliente hacia la 
marca o empresa, así que es importante que los consideres la próxima vez que 
diseñes un sitio web. 
Ítem Definición y Atributos 
Estilo de escritura La falta de ortografía y gramática son una 
indicación de que el sitio puede no ser creíble 
Iconografía de entidades  Iconografía de entidades importantes que la 
avalan, tales como universidades de 
prestigios o entidades reconocidas de 
educación 
Minimiza enlaces rotos  Enlaces rotos en una página indica al usuario 
que el contenido no ha sido actualizado y que 
no tiene una constante revisión 
 
12.1.6 Efectividad 
Hace referencia al grado de cumplimiento de los objetivos fijados, que puede 
obtenerse de dividir los resultados conseguidos entre las metas predeterminadas. 
El resultado sea el grado de cumplimento de la entrega del servicio o producto en 
el instante en que el cliente lo necesita de verdad 
Ítem Definición y 
Atributos 
Ecuación Variables 
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Medios usados por 
los usuarios para 
llegar a la pagina 
¿Pueden los usuarios 
lograr sus objetivos 
deseados en su sitio web? 
CTR= (Clics / 
Impresiones) x 100 
El tráfico por canal 
Click Through Rate 
clics=cantidad de 
clics que su anuncio / 
impresiones=cantidad 
de veces que este se 
muestra 
 
12.1.7 Rendimiento 
El rendimiento web es la medición objetiva y la experiencia percibida por el usuario 
del tiempo de carga y el tiempo de ejecución. El rendimiento web es el tiempo que 
tarda un sitio en cargarse, en ser interactivo y receptivo, y en el grado de fluidez del 
contenido durante las interacciones del usuario 
Ítem Definición y 
Atributos 
Ecuación Variables 
Rendimiento 
percibido 
Crea la sensación de que 
las cosas están 
sucediendo de inmediato, 
al incorporar esqueletos y 
eliminar barras de carga o 
indicadores de progreso 
pp = f (ep, UX, cp) pp = rendimiento 
percibido 
UX = Experiencia del 
usuario 
cp = rendimiento 
actual 
Análisis de 
Cascadas 
Representación visual de 
cómo se cargan todos los 
activos en su sitio web 
Tiempo total carga número total de 
bytes que recibe el 
usuario 
Tasa de conversión Permite saber si los 
usuarios están haciendo lo 
que desea que hagan 
cuando visitan su sitio 
(vr / v) * 100   v= número de 
visitantes que 
realizaron la accion 
deseada 
vr = número de 
visitantes 
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12.1.8 Fiabilidad 
Es la capacidad de buen funcionamiento de un sistema en las condiciones 
ambientales y el tiempo de vida previstos. Es decir, la interfaz no debe fallar en 
condiciones de funcionamiento normales. 
Que una interfaz sea fiable es una meta costosa y vital: la confianza de los usuarios 
en los sistemas es frágil: basta una experiencia negativa para que la voluntad de 
uso se vea afectada. 
Ítem Definición y 
Atributos 
Ecuación Variables 
Tasa de Ocurrencia 
de Falla 
número de fallos que 
ocurren en la unidad de 
tiempo número interva 
 POFOD de 0,1 
significa que uno de 
cada diez solicitudes 
de servicio pueden 
resultar en una falla 
Tiempo Medio Para 
Reparar 
Tiempo promedio que 
toma reparar algo después 
de una falla 
MTTR = (Tiempo 
total de inactividad) / 
(número de fallas) 
 
Tiempo medio entre 
fallos 
El promedio de tiempo 
transcurrido entre una falla 
y la siguiente 
MTBF = (Tiempo 
total de 
funcionamiento) / 
(número de fallas) 
 
12.1.9 Interoperabilidad 
Ítem Definición y 
Atributos 
Ecuación Variables 
Engagement o 
Compromiso 
compromiso y la forma 
en que interactúa un 
seguidor con una 
marca 
RE = TI/TF * 100 RE = Radio de Compromiso 
TI = Es la sumatoria del total de 
interacciones que tuvo la red 
social,(si es facebook= me 
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gusta+compartido+comentado) 
TF = número total de fans 
 
12.1.10 Valioso 
El producto debe entregar valor. Debe entregar valor a la empresa que lo crea y al 
usuario que lo compra o usa. Sin valor, es probable que cualquier éxito inicial de un 
producto eventualmente se vea afectado. 
Ítem Definición y Atributos 
Valor para el usuario Los sistemas LMS deben ofrecer valor a nuestros usuarios 
finales. 
Valor para el cliente El sistema debe entregarle algún valor lucrativo al cliente. 
Para organizaciones sin fines de lucro, la experiencia del 
usuario debe avanzar en la misión. 
12.2 PROPUESTA PARA CALCULAR EL RESULTADO DE EXPERIENCIA DE 
USUARIO 
El marco de referencia puede usarse para medir la Experiencia de Usuario de los 
sistemas LMS, usando una escala del 0% al 100%, donde 0% indica mala calidad 
de Experiencia de Usuario y 100% muestra la excelente calidad de Experiencia de 
Usuario. 
La puntuación de los factores de alto nivel se calcula utilizando las puntuaciones 
obtenidas por los Ítems de nivel inferior. Los puntajes acumulados de factores de 
alto nivel definen el puntaje de Experiencia de Usuario total 
∑(∑
(
10
𝐾 ) ∗ 𝑆𝐹
100
𝑗=𝑘
𝑗=1
)
𝑖=10
𝑖=1
 
Ecuación 1, calcular la experiencia de usuario, Elaboración propia 
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Donde SF denota el puntaje obtenido por el ítem, y k denota el número de ítems 
que contiene la métrica. Para probar la aplicabilidad del marco de referencia, se 
realiza una evaluación práctica de los sistemas LMS. Los resultados muestran la 
veracidad del modelo. 
Para asignar un valor a los Ítems, se supondrá que todas las métricas tienen el 
mismo peso, dado que esta investigación no define que métricas llegan a inferir más 
o menos en el usuario, comprendiendo esto, se entiende que el puntaje total es de 
100% y el número de métricas es de 10, entonces el peso para cada métrica será 
de 10%. Sabiendo esto el valor de cada ítem dependeré de la cantidad que maneja 
cada métrica, para hallar el valor del ítem se toma 10 dividido sobre la cantidad de 
ítems. 
Por ejemplo, a partir de la siguiente tabla veremos la implementación de la ecuación 
para la definir la usabilidad en el sistema. 
Métrica Ítem Puntajes Valor en 
Ecuación 
Usabilidad Fácil de comprender 40 1 
Facilidad de 
aprendizaje 
30 0,75 
Actividad 60 1,5 
Facilidad de 
Navegación 
40 1 
Interfaz de 
usuario 
Usabilidad estética 60 1,5 
Ceguera en las 
interfaces 
70 1,75 
Patrones de diseño 20 0,5 
Inercia del interfaz 60 1,5 
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Rendimiento Rendimiento percibido 78 2,574 
Análisis de Cascadas 80 2,64 
Tasa de conversión 90 2,97 
Fiabilidad Tasa de Ocurrencia de 
Falla 
50 1,65 
Tiempo Medio Para 
Reparar 
60 1,98 
Tiempo medio entre 
fallos 
20 0,66 
Efectividad Medios usados por los 
usuarios para llegar a 
la pagina 
60 6 
Credibilidad Estilo de escritura 78 2,574 
Iconografía de 
entidades  
80 2,64 
Minimiza enlaces rotos  90 2,97 
Interoperabilidad Engagement o 
Compromiso 
50 5 
Accesibilidad Escala INFLESZ 60 0,84 
La navegación sin 
mouse 
30 0,42 
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 Texto alternativo 
equivalente 
60 0,84 
Gestión de color 40 0,56 
Responsive 60 0,84 
Autocorrección o 
ayuda en la entrada de 
datos 
70 0,98 
Transcripcion de Audio 20 0,28 
Encontrable Keyword Oportunity 
Index 
90 2,97 
Keyword Feasibility 
Index 
90 2,97 
Keyword Effectiveness 
Index 
70 2,31 
Valioso Valor para el usuario 80 4 
Valor para el cliente 60 3 
  Total 61,168 
 
Tabla 4 Ejemplo del ingreso de los valores para el desarrollo de la ecuación, 
Elaboración propia 
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12.3 CONCLUSIÓN DEL DESARROLLO DEL MARCO DE REFERENCIA 
Para este objetivo, se desarrolló el marco de referencia basado en las métricas 
seleccionadas en el anterior objetivo. Este marco, describió en una gráfica las 10 
métricas a las cuales se les ha hecho seguimiento y se descubrió que cada una de 
estas métricas se califican a partir de unos ítems. Estos ítems permitían saber a 
detalle que busca o mira un usuario cuando empieza a usar un sistema LMS. 
Además, se creó una ecuación que permite darle a cada una de estas métricas y de 
sus ítems un valor, este permitirá en términos numéricos saber en qué condiciones 
de experiencia de usuario se encuentra el sistema, para así tomar las medidas 
necesarias para sistema de gestión de aprendizaje.  
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 PRUEBA DE CONCEPTO 
13.1 ARQUITECTURA 
13.1.1 Diagrama entidad/relación 
 
Ilustración 19, modelo Entidad/Relación, Elaboración propia 
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13.1.2 Diagrama de despliegue 
 
Ilustración 20, Diagrama de despliegue, Elaboración propia 
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13.2 MOCKUPS 
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Ilustración 21 Mockups de la interfaz para el test de usuario, Elaboración propia 
13.3 HERRAMIENTAS 
Las herramientas a utilizar corresponden al lenguaje JAVA en el IDE (Entorno de 
Desarrollo) de Netbeans en su versión 11.1, a partir de esta se usó el framework 
de Spring dado que ya trae el modelo de MVC, para facilidad de desarrollo, adicional 
para el manejo de librerías y empaquetados en el JAR se usó Maven 3.6.2. Para el 
mapeo de los datos a la DB se usó la herramienta Hibernate 5.4.0., este con una 
base de datos en MYSQL 8.0.17, que está conectada a Amazon RDS (Amazon 
Relational Database Service). 
Para la vista se usó el framework de bootstrap 4.3.1 y estilos personalizados en 
CSS3 y JavaScript.  
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 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
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Ilustración 22, resumen del diagnóstico al portal AVA de la universidad católica, 
Elaboración propia 
  
  
92 
 
De acuerdo a la pregunta investigativa, ¿Cuáles son las métricas que conforman un 
marco de referencia de UX para una plataforma de LMS, que se integre con los 
usuarios para contribuir a su proceso de aprendizaje?, se responderá analizando 
las 10 métricas que permiten medir la experiencia de usuario de un LMS. 
Según se ve en la ilustración 20 en este grafico creado por el software y en base 
a un test de guerrilla, el cual consiste en un modelo de encuestas el cual se 
caracteriza por ser realizadas a un grupo entre 3-5 usuario debido a una 
investigación de Nielsen Norman en la que descubrió que al hacer test a una 
multitud de usuarios vio que a partir de cierto número los errores aparecidos se 
repetían, y no se aportaba casi nada nuevo y concluyo que con 5 usuarios puede 
encontrarse más de un 80% de errores de experiencia de usuario59. 
Se logra concluir que el portal AVA se encuentra en un buen punto de experiencia 
de usuario que lo ubica en ”realizar mejoras de experiencia de usuario”, cualquier 
puntaje que llega a superar el 90%, google lo ubica en el top 5 de sistemas con buen 
rendimiento, estar en puntajes entre el 60 y 89% da a interpretación de cambios el 
algunas de las métricas tales como accesibilidad, dado que aunque el sistemas lo 
califique entre 0 a 100 para plataformas como google debe cumplir el 100% de 
características. Por ejemplo, si la mitad de sus botones tiene nombres amigables 
para el lector de pantalla, y la otra mitad no, no obtiene un 50%: obtiene un 0 debido 
a que debe ser implementado en todo el sistema, y según las encuestas realizadas, 
al tener un promedio dado por los entrevistados del 65% al 71%. 
14.1 ENCONTRABILIDAD 
se identifica un buen trabajo con respecto a la métrica de encontrabilidad la cual 
está entre el 66 y el 81% esto permite saber que el portal AVA maneja un buen 
ranking con respecto SEO de google haciendo un buen manejo de palabras clave 
para optimizar el tiempo del usuario a través de búsquedas efectivas.  
14.2 ACCESIBILIDAD  
La accesibilidad también es bien vista por los usuarios encuestados, manejar un 
diseño minimalista y con colores neutros permite a los usuarios no confundirse 
cuando naveguen por el portal, aunque hay cosas en las cuales trabajar como la 
                                            
59 Test de usuarios de guerrilla: si no testeas es porque no quieres ,Eduardo, https://dispersium.es/test-de-
usuarios-de-guerrilla/, Consultado el 24 de Noviembre de 2019 
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navegación sin el mouse debido a algunas fallas encontradas por el usuario las 
cuales pueden ser fácilmente corregidas o los textos en las imágenes para las 
personas en condiciones de discapacidad visual los cuales son encontrados muy 
pocos en el portal. 
14.3 RENDIMIENTO 
En estos resultados también se evidencian métricas en las cuales trabajar, como el 
rendimiento. El usuario no percibe rápido el sistema y hay plataformas online que lo 
califican con poco rendimiento como lo son el PageSpeed de google, que lo califica 
entre un 40 y 45% de rendimiento al sistema, pero que no ha afectado al usuario 
final en la percepción de velocidad la cual califican como óptima. 
14.4 CREDIBILIDAD 
La credibilidad también es una métricas a discutir dado que aunque hay usuarios 
que entregan un buen puntaje hay unos pocos con un bajo rango y esto debido a 
una simple incursión de imágenes o logos de entidades educativas que avalen el 
sistema, un usuario que observa logos de instituciones o entidades del sector 
educativo se sentirá más confiado del contenido que observara,  pero que a pesar 
de esto le ha ofrecido seguridad en la información a algunos usuarios, dado que 
minimiza bastante los enlaces rotos y el logo de “certificación de alta calidad” da 
confianza al usuario. 
14.5 INTERFAZ DE USUARIO 
El diseño minimalista agrada al usuario permitiendo identificar los componentes de 
forma más sencilla y aun así manteniendo la armonía en los colores, manteniendo 
la coherencia ayuda a los usuarios a desarrollar patrones de uso, y poco a poco, 
permite aprender la función de los diversos botones, iconos y otros elementos 
propios de la interfaz con el fin de hacer sentir al usuario cómodo. Es recomendable 
trabajar en un diseño general para el usuario dado que el ofrecer dos botones para 
ajustar componentes no enriquece a usuario y si le hace perder funcionalidad a 
componentes de más importancia, estos cambios pueden entregarle un 100% al 
portal AVA por parte de los usuarios. 
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14.6 USABILIDAD 
La usabilidad ayuda a que esta tarea se realice de una forma sencilla analizando el 
comportamiento humano y esto parte desde la forma de llegar a cualquier sección, 
el usuario debe hacer un máximo de 2 clicks. Un punto importante aquí es no ocultar 
secciones dentro de otras subsecciones. Cada apartado de la web debe tener un 
fácil acceso por ello algunos usuarios tuvieron dificultades inicialmente de llegar a 
la tarea deseada, lo que da a entender que no es 100% intuitiva la navegación y en 
un portal que se caracteriza por la continua navegación debe construirse de forma 
que el usuario encuentre lo deseado más rápidamente, también se destaca la 
funcionalidad que tiene el botón de “mis cursos”, en la que los usuarios destacaron 
como bastante útil. 
14.7 EFECTIVIDAD 
La efectividad en el portal AVA hace más hincapié a la continuidad que tiene un 
usuario al ingresar constantemente a la aplicación, y de esta misma forma el 
recomendar 2 de los 5 estudiantes encuestados no recomendarían el sistema, estos 
usuarios son a aquellos a los que mayor atención hay que darles, debido a que un 
usuario con una mala imagen trasmitirá su experiencia a 8 conocidos, caso contrario 
de un usuario con una buena imagen la trasmitirá solo a 3. 
14.8 FIABILIDAD 
Estos números también son peligrosos para el usuario, debido a que existe un grupo 
considerable de usuarios que lo califican con el 43%, mantener el sistema 24/7 en 
funcionamiento, es claro para un experto en información, es complicado, pero son 
detalles que el usuario no perdona y del cual no espera alguna excusa. Estos 
usuarios han encontrado en algunas ocasiones problemas al ingresar, ya sea por 
mantenimiento del portal o por saturación de usuarios, sea cual sea la razón, el 
usuario debe encontrar algún tipo de mensaje informativo que le permita conocer 
los problemas de su acceso, el cual le evite buscar otras razones al inconveniente 
y le haga llegar a un punto de desistir de usar la herramienta educativa.  
14.9 INTEROPERABILIDAD 
Actualmente muchos usuarios quieren compartir sus logros, sea por el cumplimiento 
de actividades que completaron o por destacar en estas, aunque la plataforma no 
favorece aun a este grupo de dos estudiante que vieron como útil la función, los 
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otros tres si vieron prometedor que el portal tenga una conexión directa como el 
manejo de la redes sociales por parte de la universidad, sea por una  comunicación 
directa con el plantel educativo o para mantenerse informado de las novedades de 
la universidad. 
14.10 VALIOSO 
La plataforma ofrece buenos recursos que deben ser explotados de forma que el 
usuario lo veo más como una oportunidad de aprendizaje y no como una tarea, tener 
un puntaje entre 65 a 71% permite saber que hay tareas que se están haciendo 
bien, pero hace pensar que hay tareas en las que no se escucha al usuario principal, 
en este caso el estudiante, por ende se debe redefinir componentes del sistemas 
en base a lo que el usuario espera encontrar por medio de encuestas o en la 
implementación de componentes UX como los ofrecidos por lawsofux.com para 
mejorar la sensación y percepción del estudiante. Diseñar estas mejorar aumentara 
los números en estas métricas, generando motivación para usar la y con la 
posibilidad de crear un usuario frecuente del sistema. 
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 CONCLUSIONES 
El impacto de este trabajo es tecnológico y social en el ámbito educativo, debido a 
las 10 métricas identificadas permiten medir el grado de UX que este puede 
impactar al estudiante, al utilizar los procesos de vigilancia tecnológica, se permitió 
identificar las métricas a través de investigaciones realizadas de UX y sistemas de 
aprendizaje online, gracias a este se logró proponer un marco que permite medir la 
experiencia de usuario de los LMS’s, definiendo las métricas clave, estas 10 en 
compañía de un total de 30 ítems, permitió crear un marco, pero que no es en 
absoluto una conclusión final sobre cómo se debe medir la experiencia de usuario, 
pero sí proporcionó un marco que permite ser ampliado por profesionales e 
investigadores. 
Según la investigación encontrada un usuario sigue el mismo parámetro de análisis 
de una plataforma online, y esto debido a estudios ya anteriormente realizados en 
el desarrollo del marco de referencia como los 5 segundos que le toma a un usuario 
para tomar su primera impresión o la navegación intuitiva que busca se implementar 
en un portal educativo y que se lograría con patrones de diseños de páginas 
populares. Este tipo de información permitió llegar a describir de forma gráfica cual 
es el seguimiento que llega a tener el usuario, y las métricas en las cuales hay que 
seguir detalladamente. 
Con base en un test de usuario dirigido al estudiante, se logra descubrir puntos a 
mejorar en el sistema, en este caso AVA, para mejorar las fallas que el usuario 
identifico al momento de responder la encuesta, tales como los botones en los que 
acomodaba el contenido del Home, 3 usuarios no lo percibieron útil, los otros dos 
pasaron los botones por alto. Mejorar el UX de estos contenidos cambiará la 
perspectiva del estudiante del portal AVA de una tarea, a una útil herramienta de 
estudio. 
La experiencia de usuario fomentara el acceso a plataformas de aprendizaje 
cambiando la perspectiva del estudiante sobre la educación virtual, eliminando 
suposiciones de que la carrera es difícil o de no comprender la metodología, y lo 
motivara la información deseada de forma sencilla, de la misma forma un usuario 
con opiniones positivas en el proceso de aprendizaje, atraerá a nuevos usuarios 
podrá mantener a estos mismos en el transcurso de los cursos, cosas que lograran 
reducir la deserción de los estudiantes y aumentar de los mismos a tomar nuevos 
cursos.  
Se espera que a futuro este marco de referencia se logre automatizar, permitiendo 
que este pueda tomar la métrica definir y analizarlas con solo ser incorporado al 
código del sistema y si se busca ir más allá, incorporarlo totalmente a un sistema 
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online y facilitar el diagnóstico de la experiencia de usuario ofreciendo soluciones, 
dado que el sistema resalta solamente las falencias y sería una útil herramienta no 
solo ver fallos sino también encontrar comentarios con sugerencias para corregir los 
problemas identificados. 
Adicional se busca más adelante ampliar el tamaño de la encuesta y que con este 
fin se pueda implementar modelo estadísticos y sistemas de Big Data, para no solo 
identificar lo que busca el usuario sino lograr crear la necesidad de seguir 
explorando estos LMS e intensificar su educación. Actualmente el marco de 
referencia buscar identificar los fallos de un sistema LMS, pero la experiencia de 
usuario es usada bastante en las empresas con fines de manejar la Psicología del 
consumidor, esta propuesta puede convertirse en un punto de partida para futuras 
investigaciones que deseen llevarse a empresas que quieran adaptar el modelo a 
sus planes de negocio con el fin de resaltar ante el consumidor final. 
Para terminar, hay que crear experiencias únicas y esto se da si la experiencia de 
usuario es valorada en cada paso del camino. Es cierto que no hay una ciencia 
exacta que pueda decir con precisión si un sistema va a alcanzar los objetivos que 
se hayan marcado o de qué forma esta impacte al usuario.  Por ello las mediciones 
son tan importantes, porque una vez se tenga desarrollado o actualizado un nuevo 
sistema, debemos testear con usuarios reales, obtener resultados y realizar las 
consiguientes mejoras en el software. 
 
. 
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